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La presente investigación se desarrolló en el Programa de Educación Superior a 
Distancia (Proesad) de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana 
Unión, la cual es una Institución   dedica   a brindar servicios a la Comunidad Educativa.  
La Gestión administrativa siempre está presente en Instituciones privadas y públicas, para 
brindar servicios con eficiencia, eficacia y calidad, sin embargo, la falta de una buena 
gestión trae como consecuencia la insatisfacción de las personas que se sirven de ellas. El 
objetivo de la presente investigación es determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a 
Distancia (Proesad). Con este propósito se desarrolló bajo el diseño no experimental, 
descriptivo, correlacional y dentro del enfoque cuantitativo. Para el mismo se determinó 
una muestra de 90 estudiantes de los últimos ciclos de Proesad, de la Universidad Peruana 
Unión. Para recoger la información requerida se validaron los instrumentos 
correspondientes a gestión administrativa y satisfacción de los estudiantes y se demostró 
su validez y confiabilidad de estos, mediante el alfa de Cronbach y la técnica de opinión de 
los expertos. Se utilizó las técnicas de la encuesta y su instrumento un cuestionario, luego 
de haberse aplicado, se le dio el tratamiento estadístico y el análisis e interpretación de los 
datos; la conclusión  es que existe una relación significativa entre la gestión  administrativa 
y la satisfacción de los estudiantes y a las conclusiones específicas que existe una relación  
significativa entre la gestión estratégica y la satisfacción de los estudiantes , la gestión 
táctica y la satisfacción de los estudiantes y la gestión operativa y la satisfacción de los 
estudiantes. 
Palabras clave: Gestión administrativa y satisfacción de los estudiantes. 
 





This research was developed in the Higher Distance Education Program (Proesad) 
of the Faculty of Business Sciences of the Universidad Peruana Unión, is an institution 
dedicated to providing services to the Educational Community. Administrative 
Management is always present in private and public institutions, in order to provide 
services with efficiency, efficiency and quality, the lack of good management results in the 
dissatisfaction of users. The objective of the present investigation is to determine the 
relationship between the administrative management and the satisfaction of the students of 
the Higher Distance Education Program (Proesad). For this purpose it was developed 
under the non-experimental, descriptive, correlational and quantitative approach. For the 
same, a sample of 90 students of the last cycles from Proesad, from Universidad Peruana 
Unión, was determined. In order to collect the required information, the instruments 
corresponding to administrative management and student satisfaction were validated and 
the validity and reliability of these were demonstrated, using the chrombach alpha and 
expert opinion technique. We used the techniques of the survey and its instrument a 
questionnaire, after having been applied, was given the statistical treatment and analysis 
and interpretation of the data; the conclusion is that there is a significant relationship 
between administrative management and student satisfaction and the specific conclusions 
that there is a significant relationship between strategic management and student 
satisfaction, tactical management and student satisfaction and management operational and 
student satisfaction. 
 
Key words: Administrative management, student management, quality. 
 





El impacto que las instituciones universitarias tienen en la vida personal y 
profesional de sus estudiantes es un factor que en muchas ocasiones pasa desapercibido, 
principalmente porque suele pensarse que las funciones de la gestión administrativa en las 
universidades terminan cuando el alumno recibe un Titulo. 
Sin embargo para muchos estudiantes y egresados es determinante la calidad de su proceso 
a la hora de emprender el camino de la formación profesional y luego de ejercer la carrera 
elegida. 
El presente trabajo de investigación permite determinar   la relación  entre la  
gestión administrativa y la satisfacción de los estudiantes del programa de educación 
Superior Universitaria  a Distancia, de la Universidad Peruana Unión , Lima-2017 
La tesis ha sido estructurada en cinco capítulos, los cuales se han desarrollado de 
manera sencilla y de fácil comprensión e interpretación de sus contenidos, resultados y 
conclusiones. 
El capítulo I desarrolla el planteamiento del problema, y explicamos la 
determinación y formulación del problema, su importancia, los alcances así como las 
limitaciones de la investigación. 
El capítulo II se explica el fundamento teórico de la investigación, los antecedentes 
del problema, el marco conceptual que sustentan la gestión administrativa y la satisfacción 
del estudiante. 
El Capítulo III: Las hipótesis y variables: En él están presentes las hipótesis y 
variables de trabajo.  




El Capítulo IV: De la metodología: Aquí se expresan, metodología, el diseño de la 
investigación, la población y muestra.  
El Capítulo V: Del trabajo de campo: En él se consignan los datos que dan validez 
y confiabilidad a los instrumentos de investigación, las técnicas de recolección, así como el 
tratamiento estadístico empleado, el cual está expresado en el nivel descriptivo e 
inferencial y la discusión de resultados. 
Asimismo, en las conclusiones se indica los niveles en que se expresan las 
dimensiones de la variable gestión administrativa y la satisfacción de los estudiantes según 
la percepción de los entrevistados; en las recomendaciones se plantea las sugerencias 
producto del estudio realizado. Finalmente, luego de la bibliografía revisada, en los anexos 












Planteamiento del problema 
1.1 Determinación de la investigación. 
La creación de una Universidad conlleva la ejecución de una idea, que tiene la 
finalidad de generar un ingreso a partir de la producción de un bien o un servicio, mediante 
la ejecución de una serie de acciones; sin embargo, varios factores pueden influir para que 
los resultados no alcancen niveles de eficiencia. 
La toma decisiones sin atender a un proceso objetivo y sistemático con respecto a 
la atención de los alumnos, generalmente ocasiona resultados adversos. 
Se considera un problema a la  deficiente gestión administrativa en  el programa del 
Proesad, de la Universidad Peruana Unión, como resultado tienen  consecuentes quejas 
con respecto al incumplimiento del silabo por parte de los docentes, deficiencias en  
cambios anuales de los planes de estudios, deficiencias  en el ingreso de nuevos docentes  
falta de  conocimientos por parte de los administrativos  con respecto a la evaluación de 
una carpeta docente y reclutamiento de personal, pasividad en cuanto a los programas de 
capacitaciones de docentes  en el proceso de enseñanza- aprendizaje, el bajo cumplimiento 
del  desarrollo del silabo  y esto  está ocasionando un bajo posicionamiento en el mercado 
y como consecuencia la estructura financiera se afecta sustancialmente, lo que lleva a la 
crisis de las organizaciones; por lo que, diversas oficinas y áreas  se han visto abocados a 
encontrarles  soluciones para mejorar supuestamente la satisfacción de los estudiantes. 
Por todo lo anterior, surge una gran pregunta que conlleva a relacionar y tener el 
primer acercamiento a la investigación: 
 
 




1.2 Formulación del problema 
1.2.1 Problema general 
P.G: ¿Cómo se relaciona la Gestión Administrativa y la Satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a Distancia de la Universidad 
Peruana Unión, Lima - 2017? 
1.2.2 Problemas específicos. 
P.E.1: ¿Cómo se relaciona gestión estratégica y la satisfacción de los estudiantes 
del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad peruana Unión, 
Lima-2017? 
P.E.2: ¿Cómo se relaciona la gestión táctica y la satisfacción de los estudiantes del 
Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad peruana Unión,  
Lima -2017? 
P.E.3: ¿Cómo se relaciona la gestión operativa y la satisfacción de los estudiantes 
del Programa de Educación Superior a Distancia de la Universidad peruana Unión, 
Lima- 2017? 
1.3 Objetivos de la investigación 
1.3.1 Objetivo general 
O.G: Determinar la relación entre la Gestión Administrativa y la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a Distancia de la Universidad 
peruana Unión, Lima- 2017.   
1.3.2 Objetivos específicos 
O.E.1: Determinar la relación entre la gestión estratégica y la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a Distancia de la Universidad 
peruana Unión, Lima-2017. 




O.E.2: Establecer la relación entre la gestión táctica y la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a Distancia de la Universidad 
peruana Unión, Lima- 2017. 
O.E.3: Determinar la relación entre la gestión operativa y la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a Distancia de la Universidad 
peruana Unión, Lima-2017.   
1.4 Importancia y alcances de la investigación. 
El presente trabajo de investigación tiene su aporte a la ciencia porque establece la 
relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de los estudiantes del Programa de 
Educación Superior a Distancia de la Universidad peruana Unión, Lima-2017   
Además, en la presente investigación se analizará a la gestión administrativa como un 
factor influyente de la satisfacción de los estudiantes en la cual se identifica que factores 
de la gestión administrativa son los que presentan mayor relación con la satisfacción del 
estudiante. 
Para los Directivos de la institución en estudio, los resultados de la investigación 
son útiles porque les permitirán conocer los niveles de gestión administrativa que brinda el 
personal administrativo del PROESAD, Lima, para que se planteen acciones orientadas a 
reducir la insatisfacción del estudiante.  
De manera similar, el resultado de la investigación permitirá conocer los niveles de 
satisfacción de los estudiantes y observar en qué aspectos se puede mejorar. 
Por otra parte, quienes se benefician con esta investigación de manera indirecta son el 
personal administrativo del PROESAD,  Lima, porque gracias a los resultados los 
directivos pueden tomar decisiones para mejorar su gestión con calidad en el servicio que 
brindan y reducir la insatisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior 
a Distancia de la Universidad peruana Unión, Lima – 2017.   




1.5 Limitaciones de la investigación 
 Desde el punto de vista económico y académico, el estudio es viable, es posible el 
acceso para obtener la información. Desde el aspecto administrativo la investigación puede 
ayudar a mejorar los procesos administrativos del programa PROESAD. 
 La información requerida para este fin es accesible a través de un trabajo minucioso 


























2.1 Antecedentes de la investigación 
Gestión administrativa 
2.1.1. Antecedentes nacionales  
Yalle (2012), en  su  tesis  para  optar  el  Grado  de  Magíster en  Ciencias de la 
Educación con mención: Gestión Educacional,  de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzman y Valle, es de enfoque descriptivo  - correlacional. Con el tema: La 
gestión administrativa y  la imagen institucional de la institución educativa no 7073 de la 
ugel n°  01”, tuvo por objetivo  estudiar la  relación  entre  la  gestión  administrativa y la 
imagen  institucional  de  la  Institución  Educativa  No  7073, llegando a las siguientes 
conclusiones: 
Primera. - En la investigación se encontró una correlación  significativa alta entre  
la gestión administrativa y la imagen  institucional de la Institución Educativa N° 7073 de 
la  UGEL  No  01.  (Rho de  Spearman  0,850,  es  una correlación  significativa  alta).  
Esto indica que se confirma la hipótesis y objetivo  general del estudio.  
Segunda.  - En la investigación se  arribó  que  existe  una  correlación  
significativa entre  los  procesos  de  la gestión  y la  cultura  corporativa  de  la  Institución  
Educativa No  7073  de  la  UGEL  No  01.  (Rho  de  Spearman  0,629,  es  una  
correlación significativa)  por lo tanto se confirma  la hipótesis específica 1 y el objetivo 
específico 1 del estudio.  
Tercera.  - En  la  investigación  se  arribó  que existe  una  correlación  
significativa  alta entre  la  gestión  del  talento  humano  y  el  vínculo  institucional  de  la  
Institución Educativa  No  7073  de la  UGEL  No  01.  (Rho de Spearman  0,835,  es  una 




correlación significativamente alta)  por lo tanto se confirma  la hipótesis específica 2 y el 
objetivo específico 2 del estudio.  
Cuarta. - En  la  investigación  se arribó que existe  una correlación  significativa  
entre el  clima  organizacional  y  la  comunicación  corporativa  de  la  Institución  
Educativa  No 7073  de la  UGEL No  01.  (Rho de Spearman  0,204,  es  una correlación  
significativa). por  lo  tanto  se  confirma  la  hipótesis  específica  3  y  el  objetivo  
específico  3  del estudio. 
Amasifuen del Castillo (2010), en su tesis titulada La Gestión administrativa 
estratégica y su relación con el clima organizacional en el nivel secundarios de las 
Instituciones  educativas de la Perla – Callao – Lima,   de la Universidad  Nacional de 
educación Enrique Guzmán y Valle , Cantuta – Lima, es de enfoque descriptivo- 
correlacional y tiene como objetivo general  “Determinar la relación  existente entre la 
gestión administrativa estratégica y el clima organizacional en  las instituciones educativas 
del nivel secundario del distrito de la Perla – Callao” , llegando a las siguientes 
conclusiones : 
En cuanto a su hipótesis general afirma que existe una relación significativa entre la 
gestión administrativas estratégica y el clima organizacional en las instituciones 
Educativas del nivel secundario del distrito la Perla- Callao (Colegio militar Leoncio Prado 
– I.E. Miguel Grau Seminario – I.E. José Olaya Balandra), con un nivel significativo del  y 
un valor de r= 0.812. 
Con un nivel de significación de 0.05 y la prueba respectiva, queda demostrado a 
través de su encuesta que entre las dos variables mencionadas no presenta resultados 
eficientes.  
Y recomienda aplicar una buena gestión administrativa estratégica para garantizar el buen 
desempeño docente y así mejorar de la calidad educativa. Las Instituciones deberán 




consolidar las relaciones interpersonales y el liderazgo en todos los niveles de la 
organización, para obtener la mejor comunicación entre docentes, alumnos, directivos, 
para construir espacios de empatía, compañerismo y afectividad dentro y fuera del centro 
de trabajo. (p.99) 
Castañeda &Vásquez (2016) En su Tesis de alcance correlacional y de diseño no 
experimental Titulada “Gestión administrativa y su relación con el nivel de satisfacción de 
los estudiantes en la Escuela de postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo – 
2015, Perú, para optar el Título de Licenciado en Administración Pública. Tuvo como 
objetivo determinar la existencia de la relación entre a gestión administrativa y el nivel de 
satisfacción de los estudiantes en la Escuela de postgrado de la Universidad Nacional 
Pedro Ruiz Gallo – 2015. Llegando a los siguientes resultados:  “ Se Concluye que en 
cuanto a la gestión administrativa en la E.P.G. en cuanto a la planificación los trabajadores 
indicaron que el 74 al  79% no conocen la visión, misión y objetivos de la organización, el 
80% indicaron que no se cuenta con los recursos necesarios, en cuanto a la organización se 
debe actualizar la actual estructura orgánica el 53% indico que se practica un poder 
coercitivo y el 64% se práctica un liderazgo burocrático, en cuanto al control se da 
prioridad a los estándares de cantidad y costo, no corrigiéndose los errores cometidos 
tampoco se aplican estrategias a que conlleven a mejorar el servicio”. 
“En cuanto a los elementos de la satisfacción del servicio se obtuvieron los resultados 
promedios del 2, 68 los elementos tangibles, 2, 19 la fiabilidad, 2, 18 la capacidad de 
respuesta, el 2, 21 la seguridad y el 2, 11 la empatía, siendo la calidad un elemento 
subjetivo, es necesario inducir en el proceso de la gestión administrativa, para que por 
añadidura se mejore la calidad. 
En cuanto a los elementos influyentes de la gestión administrativos como son la 
planificación, la organización, la Dirección y el control influyen directamente en el nivel 




de satisfacción de los estudiantes de la E.P.G. ya que, si bien da como resultado el 2,84 
con 71% de satisfecho, ello nos indica que hay que mejorar muchos factores de la calidad. 
Como conclusión general es que se ha cumplido el objetivo general y se ha rechazado a la 
hipótesis nula demostrándose la hipótesis de trabajo”. 
Satisfacción de los estudiantes  
Antecedentes nacionales  
Almeida M (2012), en su tesis de enfoque cuantitativo  para optar el grado de 
magister en ciencias de la educación  con mención en administración educativa de la 
Universidad Peruana Unión  con el tema: Percepción de la cultura organizacional y la 
satisfacción de los estudiantes  en las instituciones  educativas n° 0025 “ San Martin de 
Porres” Ate, tuvo por objetivo  determinar la relación entre la percepción  de la cultura 
organizacional  y la satisfacción de los estudiantes  del nivel secundario en la Institución 
educativa n° 0025” San Martin de Porres”- Ate. Llegando a los siguientes resultados:  
El registro seleccionado por los alumnos, explican que con respecto  a la hipótesis 
general, existe relación significativa y positiva entre la percepción de la cultura 
organizacional y la satisfacción de los estudiantes del nivel secundario en la Institución 
Educativa N° 0025 “ San Martin de Porres” – Ate (r=0.486,p<0.05).  Es decir a mejor 
cultura organizacional, mejor será el nivel de satisfacción de los estudiantes del nivel 
secundario. 
2.- Se interfiere que existe  una  relación significativa y positiva entre la percepción de la 
cultura  organizacional entendida como respeto y democracia  con la satisfacción de los 
estudiantes  del nivel secundario en la institución educativa n°0025 San Martin de  Porres 
– Ate (r = 0.574,p<0.05). Es decir  a mayor respeto y democracia, mayor será el nivel de 
satisfacción de los estudiantes  del nivel secundario. 




3. Se infiere que existe una relación significativa y positiva entre la percepción de la 
cultura organizacional entendida como gobierno y funciones de la IE con la satisfacción de 
los estudiantes del  nivel secundario en la institución Educativa n° 0025 “San Martin de 
Porres”- Ate,(r=0.698,p<0.05). Es decir, a mayor desenvolvimiento del gobierno  y sus 
funciones, mayor será el nivel  de satisfacción de los estudiantes  del nivel secundario 
Oroya, A. (2016), en  su  tesis  para  optar  el  Grado  de  Magíster en  Educación 
con mención: en  Investigación y Docencia Universitaria, de la Universidad Peruana 
Unión, es de enfoque descriptivo  - correlacional. Con el tema: Modelos pedagógicos y 
satisfacción de los estudiantes en la enseñanza de la asignatura cuidados de enfermería en 
el adulto I de la Universidad San Martín de Porres, Lima, Perú,  cuyo  objetivo  
primordial  fue Determinar en qué medida los modelos pedagógicos influyen sobre 
satisfacción de los estudiantes en la enseñanza de la asignatura Cuidados de Enfermería en 
el Adulto I de la Universidad San Martín de Porres, Lima, Perú, 2016, llegando a las 
siguientes conclusiones:  
 Los Modelos Pedagógicos: pedagogía problematizadora, pedagogía de 
adiestramiento y pedagogía de transmisión influyen significativamente sobre la 
satisfacción de los estudiantes de enfermería, en la enseñanza de la asignatura Cuidados 
de Enfermería en el Adulto I de la USMP, Lima, 2016. 
 Los Modelos Pedagógicos: pedagogía problematizadora, pedagogía de 
adiestramiento y pedagogía de transmisión influyen significativamente sobre la 
satisfacción de los estudiantes de enfermería, en la enseñanza teórica de la asignatura 
Cuidados de Enfermería en el Adulto I de la USMP, Lima, 2016. 
 Los Modelos Pedagógicos: pedagogía problematizadora, pedagogía de 
adiestramiento y pedagogía de transmisión influyen significativamente sobre la 




satisfacción de los estudiantes de enfermería, en la enseñanza práctica de la asignatura 
Cuidados de Enfermería en el Adulto I de la USMP, Lima, 2016. 
2.1.2. Antecedentes internacionales  
Vera (2016), en su tesis para optar el grado de magister en administración de 
empresas, por la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, de Ecuador titulada: Gestión 
administrativa del distrito de educación 12d01 y su efecto en el nivel de satisfacción de los 
usuarios del cantón Babahoyo año 2015. Tuvo por objetivo analizar el efecto de la gestión 
administrativa sobre el nivel de satisfacción de los usuarios del Distrito de educación 
12D01 del cantón Babahoyo. Llegando a las siguientes conclusiones: (1) La gestión 
administrativa del distrito de educación 12D01 de Babahoyo, se debe mantener presente en 
todo momento, el personal tienen que estar preparado para enfrentar toda situación que se 
presente. (2) Los usuarios deben conocer todos los tramite necesarios que tiene que 
realizar, es por esto que el personal que labora debe estar bien informado para brindar una 
buena atención. (3) Se debe realizar una evaluación al personal sobre el cumpliendo de la 
Norma ISO 9001:2008 de gestión de la calidad, para ofrecer una buena calidad de atención 
en los usuarios. 
Estrada & Álvarez (2017) En su tesis para optar el grado de especialista en 
Gerencia Educativa de la Universidad de San Buena ventura – Colombia de la Facultad de 
Educación, Medellín – Colombia; es de enfoque cualitativo con el tema Análisis 
descriptivo de la gestión administrativa con los egresados de la Institución Educativa 
Liceo nueva generación de Barrancameja (Santander), Medellin – Colombia. 
Cuyo objetivo primordial es. 
Analizar la configuración de la gestión administrativa en el seguimiento de los 
egresados del liceo Nueva Generación de Barrancameja (Santander) y el impacto en sus 
aspectos académicos y formativos. Llegando a las siguientes conclusiones: 




Hablando en términos de conformidad con el aporte que hace el Liceo en la vida de sus 
Egresados, hay que mencionar cómo es importante reconocer que el proceso de formación 
en el Liceo Nueva Generación tiene diferentes focos de interés, con los cuales se forma un 
engranaje académico-formativo y que de acuerdo a la muestra, utilizada para el desarrollo 
de este trabajo investigativo, la exposición de ideas por medio de escritos, es uno de los 
resultados más relevantes para los egresados; aspecto que se evidencia en los diferentes 
contextos en los que se encuentran. 
En este sentido, la comunicación es también uno de los aspectos que predomina en 
las relaciones laborales, pero el manejo de ella y el conocimiento sobre la forma asertiva 
de llegar a los demás es tarea amplia en la que el proceso de formación básica primaria, 
secundaria y media se convierte en pieza clave. Sorprende comprobar esta afirmación 
cuando, los egresados del LNG, nos dejan conocer que el 50 % se comunica con claridad, 
correspondiendo esto a la respuesta “muy satisfactorio” en las preguntas sobre la forma de 
expresión y la capacidad persuasiva en la comunicación “satisfactorio”. 
Ya estamos sin lugar a dudas en el plano final de nuestro análisis, pero no se puede 
olvidar que en un mundo técnico y global como el nuestro, el manejo de las tic y la 
información en sí misma, encierra en gran medida condiciones indispensables para el 
cumplimiento de labores encomendadas en las empresas; es así, como el uso de las 
herramientas ofimáticas y las redes sociales, mantenerse actualizado y seguir en constante 
búsqueda de actualización, se convierte en prioridad para la formación en el Liceo Nueva 
generación, Por último, es significativa la importancia que tiene la capacidad de 
planificación como una de las competencias más preminentes y apetecidas en el mercado 
laboral; y en este sentido, es evidente en nivel de satisfacción que existe entre los 
egresados del LNG en su capacidad de formular proyectos, mostrando claramente que la 
educación impartida en este tema es una las principales fortalezas, ya que el 100 % lo 




percibe como Muy Satisfactorio. Resulta pues muy asertivo, el hecho de que se califique 
muy bien este aspecto, ya que la formulación y desarrollo de proyectos es una de las 
competencias más importantes que logra tener un impacto tanto en el ámbito económico, 
social y científico. 
Freire (2015), en su tesis para optar el título de ingeniero de Empresas de la 
Universidad Técnica de Ambato de la Facultad de Ciencias Administrativas, Ambato – 
Ecuador; es de enfoque tanto cualitativo y Cuantitativo, con el tema Sistema de 
Información Universitario y su incidencia en la satisfacción estudiantil en la Facultad de 
Ciencias Administrativas de la Universidad técnica de Ambato – Ecuador.  
Cuyo objetivo primordial es: Determinar la Incidencia del Sistema de información 
Universitaria en la satisfacción Estudiantil en la facultad de Ciencias Administrativas, 
Llegando a las siguientes conclusiones:  
1. El sistema de información universitario incide directamente en la satisfacción de 
los estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas, pues ellos requieren de 
información verídica que satisfaga sus interrogantes, lo cual se puede evidenciar en el 
capítulo II, metodología. 
2. El nivel de satisfacción de los estudiantes de la facultad de Ciencias 
Administrativas es bajo, pues en la investigación de campo se encontró que la mayoría de 
los estudiantes se sienten poco satisfechos con el actual sistema de información, lo cual se 
puede evidenciar en el capítulo IV, en el análisis e interpretación de resultados de la 
encuesta aplicada a los estudiantes. 
3. Se debe crear adecuado sistema de información mediante un blog o un periódico 
web para mejorar el actual sistema de información universitario que muestre incremento 
en la satisfacción estudiantil en la Facultad de Ciencias administrativas, lo cual se puede 




evidenciar en el capítulo IV, en el análisis e interpretación de resultados de la encuesta 
aplicada a los estudiantes. 
Romero (2009), en su tesis para optar el Grado de Magister en Administración de 
la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de Montemorelos – México, es 
de enfoque: descriptivo- correlacional. Con el tema: Nivel de desempeño y grado de 
satisfacción de los estudiantes (alumnos)  de los Colegios Secundarios Adventistas de la 
Asociación Metropolitana, Salvadoreña – México. Cuyo objetivo primordial es: 
Determinar la posible relación entre el nivel de desempeño administrativo de los directores 
y el grado de satisfacción de los estudiantes (alumnos) de los colegios secundarios de la 
asociación metropolitana adventista salvadoreña (AMAS) – México. 
Llegando a las siguientes conclusiones: Con el apoyo de las técnicas estadísticas y 
para la muestra considerada, se pudo concluir que el grado de satisfacción que tienen los 
alumnos está relacionado con el nivel de desempeño administrativo de los directores. 
La relación fue positiva y moderada entre ambas variables. Si mejora el desempeño 
administrativo del director, esto incide en el grado de satisfacción de los estudiantes. Si se 
implementaran acciones que pudieran mejorar el grado de satisfacción de los alumnos, se 
podría también mejorar la percepción que tiene el nivel de desempeño de los directores. 
2.2 Bases teóricas 
2.2.1 Variable independiente: Gestión administrativa 
Definiciones. 
Chiavenato (2014: p. 264) afirma: “La Gestión está conformada por cinco 
dimensiones, las cuales a continuación se detallan: 
Definir objetivos: Establecer las metas de los administradores, al inicio de cada periodo 
(de preferencia en coincidencia con el ejercicio fiscal de la empresa), en consonancia con 




las metas organizacionales generales, establecidas por los accionistas por medio de la 
dirección. 
Planear: Comprende seleccionar las misiones y objetivos; y decidir las acciones 
necesarias para lograrlos; requiere tomar decisiones, lo cual consiste en elegir una línea de 
acción entre varias alternativas: Planear también exige innovar. 
Organizar: Proceso de establecer el uso ordenado de todos los recursos del sistema 
administrativo. El uso ordenado hace énfasis en el logro de las metas del sistema 
administrativo y contribuye a que los gerentes no solo hagan explicitas las metas sino que 
aclaren que recursos se utilizarán para alcanzarlas 
Dirigir y liderar: Liderar es el proceso de dirigir la conducta de otros hacia el alcance de 
algún objetivo. Dirigir, en ese sentido, significa hacer que los individuos actúen de cierta 
manera o sigan un rumbo particular. 
Controlar: Implica que las cosas suceden como se planearon. Esta definición conlleva que 
las planeación y el control son funciones virtualmente inseparables. Es el proceso que los 
gerentes siguen para ejercer el control. 
Ofrecer resultados: El estado de resultados de una empresa sirve para propósitos 
importantes de control, principalmente debido a su utilidad para determinar los factores 
inmediatos de costos o ingresos que han explicado el éxito o el fracaso. 
 Anzola (2002: p. 100). Señala que la gestión administrativa consiste en todas las 
actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera 
en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas 
mediante el desempeño de ciertas labores esenciales como son: La planeación, 
organización, Dirección y control”. 




 Es importante señalar que para alcanzar los objetivos en un proceso de gestión 
administrativa, es necesario aplicar el proceso administrativo, pero tendríamos que tener  
el apoyo de las personas  que integran la organización. 
 Beltrán (1999: p. 141) “Define el término gestión administrativa como el conjunto 
de decisiones y acciones que llevan al logro de objetivos previamente definidos y 
categoriza la gestión en tres niveles diferentes:  
Gestión estratégica, Gestión táctica y gestión operativa. 
Existe una relación directa entre los tipos de gestión y las funciones de la 
administración, la gestión estratégica combinada con la planificación y la toma de 
decisiones, la gestión táctica relacionada con la organización y coordinación. La gestión 
operativa comprende las funciones de ejecución y control. La gestión administrativa es 
aplicable al nivel estratégico, táctico y operativo, conjugado con las funciones básicas de la 
administración. 
 Gestión estratégica. Se desarrolla en los niveles de dirección y sus decisiones y 
acciones son de carácter corporativo y de largo plazo (Beltrán 1999) 
 Gestión táctica. Considera como base la gestión estratégica, el impacto de sus 
decisiones y acciones a mediano plazo, comprende las unidades estratégicas y enmarca las 
funciones de organización y coordinación (Beltrán 1999). 
 Gestión operativa. Se basa en la gestión táctica, sus decisiones y acciones en el 
corto plazo, incluyendo los equipos de trabajo (maquinas e individuos) y determinando las 
funciones de ejecución y control (Beltrán 1999)” 




 Podríamos considerar que los niveles de la gestión administrativa se desarrollan 
en empresas públicas como privadas, considerando que en el nivel más alto de la 
organización se desarrolla   para una buena marcha la toma de decisiones y la planeación. 
 En los niveles medios de la organización está relacionada a la coordinación y 
ejecución de los procesos 
 Los niveles operativos, donde se aplica en el corto plazo, se ejecutan y se 
controla el trabajo, con el fin de regularla y mejorarla y así cumplir con los objetivos de la 
gestión administrativa.  
Teorías de la gestión administrativa 
Robbins, Stephen P. y Coulter, Mary (2005: p. 105) explica la Teoría clásica. Aquí 
recordamos al padre de la administración, como: 
Fayol decía que toda organización debía tener un proceso administrativo y por lo tanto 
elaboró el siguiente proceso: 
 Planear: diseñar un plan de acción para el mañana. 
 Organizar: brindar y movilizar recursos para poner en marcha el plan. 
 Dirigir: seleccionar y evaluar el personal con el propósito de llegar a lo planificado. 
 Coordinar: asegurarse de que manejar el personal para que todo salga bien y 
arreglar los problemas. 
 Controlar: garantizar que las cosas salgan según lo planificado. 
En esta teoría podemos analizar que en algunas empresas ponen en práctica varios de estos 
principios como son la planeación, organización, dirección y control, adaptándola a sus 
organizaciones y funciones , algunas  organizaciones plantean sus estructuras de acuerdo a 
la teoría de Fayol, y algunas trabajan por comités permitiendo la aceleración de las 




actividades, tratando  temas de conflictos o incomodidades suscitadas por los 
administrativos o clientes  de las organizaciones.  
Teoría humanista 
 Elton Mayo, citado por Robbins, Stephen P. y Coulter, Mary (2005) le da un 
enfoque humanista a la administración, haciendo énfasis en las personas y reconociéndolos 
como un grupo social. 
 La persona es capaz de realizar cualquier labor Esta teoría se opuso a la clásica, 
toman a la persona como un ser que puede desarrollar todo tipo de actividad ya que en la 
clásica solo se valían en equipos mecanizados.  
Se manifestó a la persona como un ser que tenía necesidades.  
 Las necesidades humanas básicas ayudaron a que se pueda tener un 
conocimiento acerca de que era lo que la persona necesitaba y llegar a poder comprender 
su comportamiento.  
 Consideraron el liderazgo como una influencia enorme para el comportamiento 
de las personas. Se encargaban de mantener al grupo cohesionado e integrado, para 
motivarlo y ayudaban a los obreros a actuar siempre en conjunto. 
Teorías de sistemas de Kant y Katz 
 Katz y Kahn citado por Robbins, Stephen P. y Coulter, Mary (2005) Presentaron 
un modelo de organización abierto y amplio de un sistema y Compararon a nivel 
organizacional en sociología y psicología. Proponen que la teoría de las organizaciones 
sea libre de los enfoques previos y utilice la teoría general de los sistemas. 




 En esta teoría se explican sus diez características como: las entradas, 
procesamiento, salidas, Ciclos que se repiten, entropía y negación, la información, estado 
firme y homeostasis dinámica, multiplicación de funciones, variedad de caminos y 
finalidad y   se presenta la teoría desde un punto social que es un sistema abierto. 
Teoría de las contingencias 
 Robbins, Stephen P. y Coulter, Mary (2005) definen contingencia como la 
posibilidad de que algo suceda o no suceda, algo incierto o eventual.  
 El enfoque de contingencia afirma que no existe una única forma de organizar y 
administrar que sea aplicable a todas las empresas, sino que todo depende del medio 
ambiente.  
 Cada organización es independiente y en ella influyen variables diferentes. 
Busca una mejor comprensión de la naturaleza básica de la administración de las 
organizaciones, donde se puede adoptar una práctica administrativa más eficaz.   
 Cuya verdad o falsedad solamente puede conocerse por la experiencia o por la 
evidencia y no por la razón. 
 Asimismo la Teoría Z, sostiene que la clave de la productividad  consiste en 
implicar a los trabajadores en los diferentes procesos, basando todas las relaciones en la 
confianza, las sutileza, la generosidad y el apoyo mutuo, es decir, tener un interés holístico 









2.2.1.1 Dimensiones de la gestión administrativa 
a.- Gestión estratégica 
Tabla 1 
Definiciones de Gestión estratégica 
Autor Definición 
Thompson y Strickland, 
1994: 3 
Desarrollar un concepto de negocio y formar una visión de hacia 
donde se necesita dirigir la organización. En realidad se trata de 
infundir a la organización un sentido de finalidad 
proporcionando una dirección a largo plazo y estableciendo una 
misión. 
Transformar la misión en objetivos específicos de resultados. 
Elaborar una estrategia que logre el resultado planeado. 
Cuervo, 1995: 51 La gestión estratégica se  define : 
1) Desarrollo y movilización de los recursos y capacidades de la 
empresa. 
2) Coordinación de los recursos de distinto tipo- materiales, 
Inmateriales, financieros y humanos- para que estén disponibles 
en la cuantía, momento y lugar adecuados. 
3) Búsqueda de rentas empresariales, es decir, de creación de 
valor; lo que supone que la rentabilidad de los capitales 
invertidos sea superior a su coste de oportunidad –para riesgos 
similares-, y sea elemento determinante del proceso de decisión 
empresarial. 
Gimbert (1999), p 13 La gestión estratégica tiene como objetivo que una institución 
siempre esté preparada para afrontar el futuro. La gestión 
estratégica tiene como caracteres definitorios : 
 Pro actividad /Cambio: Anticipación y respuesta a las 
exigencias del futuro. 
 Se plantea a largo plazo. El cambio está implícito en su 
desarrollo. 
 Decisiones no repetitivas: Consecuencia de lo anterior, 
es muy escasa la probabilidad de poder repetir una solución 
(decisión) del pasado. 
 Visión global de la institución. 
 Orientada hacia el entorno. 
 Información cualitativa. 
 
Henry Mintzberg (1997) El líder de la gestión cumple un rol interpersonal como ente de 
contacto, informativo, comunicador, emprendedor y financista, 
además debería destacar cualidades como visionarias, pacientes, 
pensador nato y un gran comunicador. 
Casassus, 2000, p. 5 (…) de la perspectiva de la administración se ha pasado a la 
gestión de las empresas… según las corrientes administrativas 
ya lo decían hasta antes de los años 80, aunque se tornaba un 
poco autoritario, por una parte estaban las personas que 
administraban las organizaciones y por otra los que 
desarrollaban la gestión de los procesos administrativos. 
Betancourt (2007), La gestión estratégica se define como “el arte y/o ciencia de 
anticipar y gerenciar en forma participativa el cambio con el 
propósito de crear permanentemente estrategias que permitan 
garantizar el futuro de la organización” (p. 106). 




Fred David (2008 Es una ciencia y un arte que quien la utiliza es capaz de   
formular, implantar y evaluar las decisiones en las 
organizaciones con el fin de lograr los objetivos de estas. Y para 
su logro integrará a sus áreas como finanzas, contabilidad, 
investigación, y las Tics. (pág. 5). 
Rev. El financiero (2015) Cuando hablamos de gestión estratégica, el aspecto central a 
nivel corporativo consiste en un conjunto de definiciones del 
primer nivel decisional de la organización (los propietarios o 
quienes los representen) que contribuye a fijar los grandes 
lineamientos que permitan claridad y adhesión de sus ejecutivos 
y trabajadores, al proporcionar una concepción de organización 
de largo plazo. 
Se puede sintetizar la idea diciendo que: el propósito del nivel 
corporativo es la definición de un norte (hacia dónde va la 
empresa), en qué negocios está y estará la empresa y qué 
sinergia se debe generar entre dichos negocios. Esto es lo que 
hoy se denomina estrategia corporativa. 
Fuente: Elaboración propia. 
 En estas definiciones se pueden observar ideas fundamentales las cuales están 
relacionadas con el mundo laboral. A pesar de la diversidad de definiciones, pueden verse 
las palabras comunes resaltadas con negrita, tales como: Proporcionar una dirección a 
largo plazo, desarrollo y movilización de recursos y capacidades, coordinación, búsqueda 
de rentas empresariales, creación de valor, crear permanentemente estrategias que 
contribuyan a lograr los objetivos a largo plazo. 
 Podríamos definir   así: Que la gestión estratégica   debe ser creada en forma de 
competencia por los miembros de la organización, los cuales deben estar comprometidos 
con los nuevos retos organizacionales y que la gestión estratégica y los recursos 
destinados, debe ser la que conduzca a la creación de normas organizacionales, objetivos 
claros y en conjunto como equipo ayudar a buscar los resultados esperados. 
Modelo de la gestión estratégica organizacional (GEO) 
 Prieto, Eliecer (2012: p. 100) Explica que en una economía con altos niveles de 
competitividad como la que hoy vivimos, donde día a día se viven los efectos de la 
globalización  y el avance tecnológico, estamos atravesando  por un momento sin igual 




donde todo el mundo se encuentra interconectado y los  conocimientos se incrementan en 
forma geométrica, soportados en las gigantescas bases de datos, las empresas se ven 
obligadas a actuar dentro de un marco caracterizado  por la información rápida y oportuna 
y donde un estratega debe conocer  y solucionar sus problemas  internos y sus procesos , 
para definir modelos de operaciones flexibles y adaptadas al entorno… El modelo GEO, 
Planteado, permite visualizar la identificación de una serie de actividades que se deben 
cumplir con eficiencia, efectividad y eficacia, para lograr los objetivos de la empresa, en él 
se aprecian tres grandes fases: Formulación, implementación y evaluación 
 
                                 ANALISIS DEL ENTORNO   
         Fijar estrategias                                                               
 Asignar  
Recursos                                                                     Estructura Definir 
                               ANALISIS INTERNO 
   Formulación                                     Implementación                         Evaluación                                                                                                         
Figura 1. El modelo de la Gestión Estratégica Organizacional (G.E.O) 
Tabla 2 
Estudio de los modelos de la gestión estratégica. 
Autor Modelo Semejanza Diferencia 
Yáñez (1989) Modelo de 
decisiones 
estratégicas 
Los tres autores coinciden 
en la formulación 
estratégica: misión, visión, 
diagnóstico estratégico, 
Objetivos y estrategias. 
Menguzzato y Davis 
concuerdan en la segunda 
fase: la implementación 
























































estratégica al proponer una 








Zaratiegui analiza la 
gestión estratégica 
fortalecida a través de los 
modelos de gestión por 
Procesos. 
Zaratiegui incorpora 
en su análisis la 
mejora y la 
reingeniería de 







de gestión de las 
empresas 
mediáticas 
Campos Freire considera 
que el nuevo enfoque de la 
gestión analiza la 
organización como un 
conjunto de procesos y no 
de funciones o de rutinas 
Productivas. Este autor 
ofrece importancia a los 
procesos, para una buena 
gestión empresarial, en lo 
que coincide con 
Zaratiegui. 
Campos Freire 
considera que el 
procesamiento de la 
información de 
las áreas de la 
organización 
contribuye con la 
reconstrucción de 
la red y del mapa de 
procesos, para 
saber dónde hay que 
actuar si se 











problemas y sus 
procesos  de 
forma flexible y 
adaptadas al 
entorno 
El modelo GEO, Planteado, 
permite visualizar la 
identificación de una serie 
de actividades que se deben 
cumplir con eficiencia, 
efectividad y eficacia, para 
lograr los objetivos de la 
empresa, en él se aprecian 




Prieto explica que  
un modelo  es 
flexible cuando se 
respeta el proceso y 
se cumple con 
efectividad 
Fuente:   Miguel Torres-Almeida, Osmany Pérez-Barral, Varna Hernández-Junco y  
Hernán Paul Ortiz-Coloma, citado por: Retos Turísticos, Vol. 15, No. 1, enero-abril, 2016,  
En estos nuevos modelos se pueden observar ideas fundamentales las cuales están 
relacionadas con el mundo laboral,  a pesar  de que son modelos presentados en diversos 
años, se encuentran palabras comunes que  han sido utilizadas por  los autores como 




también  la secuencia lógica de propuestas  con el fin de que  existan mejoras en  la gestión 
estratégica  como : : misión, visión, diagnóstico estratégico, Objetivos y estrategias, 
implementación de la estrategia, la gestión por procesos , actividades que se deben cumplir 
con eficiencia, efectividad y eficacia, para lograr los objetivos,  el cual vemos  en esta 
última que coinciden  Zaratiegui, Campos Freire y Prieto. 
Al estudiar los modelos podríamos decir que  en la gestión estratégica se debe 
aplicar  un diagnostico el cual deberá  ayudar a definir la misión, los grupos implicados en 
factores clave de la organización  como el análisis externo e interno, las unidades 
estratégicas, las cuales se deben analizar para plantear  la visión de la organización. 
  Luego se deben definir los objetivos generales y las estrategias, que conlleve a la 
creación de los planes de acción, que se deben implementar para lograr los objetivos 
Sin embargo vemos en los modelos Freire y Prieto nos explican sus esquemas y coinciden 
que para el cumplimiento de los mismos se necesita procesos los cuales deben ser 
cumplidos con eficiencia, efectividad y eficacia. 
Las Vertientes de la gestión estratégica 
 Andrés Ferrando, José M (2008: p. 100) afirma que “El proceso en el que se transforma 
el pensamiento estratégico, el conocimiento y el cambio organizativo. Contiene tres 
vertientes: 
1. Estrategia. Definición de una visión de éxito para la organización y de los 
distintos medios para alcanzarlas 
2. Excelencia. Implantación de estrategias para conseguir el cambio deseado 
3. Innovación. Asegura que la organización evoluciona en la dirección adecuada. 
Las estrategias se revisan en los procesos para perfeccionamiento, adaptación y 
renovación”. 




 El proceso de la gestión estratégica trata de alcanzar la visión de futuro de la 
organización, mediante estrategias y modos de implantación, el cual se convierte en un 
aprendizaje continuo y organizativo. 
Para que exista un cambio de pensamientos en la organización, se debe definir la visión y 
los medios como alcanzarlos y es a través de procesos que van a ser la guía como 
alcanzarlos. 
La estructura del modelo Sineace 
 El Sineace (octubre 2016) “…Reconoce la educación con calidad como bien 
público al servicios de los ciudadanos, derecho humano fundamental que garantiza otros 
derechos y la centralidad del estudiante como sujeto de ese derecho”  
Se   describe una estructura, la cual está formado por cuatro dimensiones como son: 
formación integral, gestión estratégica, soporte institucional y la última de los resultados. 
 La Educación universitaria exige que cada universidad debe de diseñar su propio 
perfil de los estudiantes, la cual deberá estar expresada en la visión, misión de la 
Universidad y la cual se debe de lograr en un periodo de tiempo. Es así que a través de los 
mismos obtendremos el perfil del egresado el cual tendrá consistencia interna y externa, el 
cual deberá ser logrado en el proceso de la formación de los estudiantes 
En la figura 3: Sineace (2016) “Se muestra las cuatro dimensiones y los factores 
que la conforman, e incluye además las relaciones que existen entre dichas dimensiones, 
destacando la participación e interacción con los grupos de interés, tanto en la dimensión 
de gestión estratégica como en la de resultados. Los grupos de interés se convierten en una 
fuente de información privilegiada que el programa de estudios requiere, tanto para 
alimentar el diseño y pertinencia del perfil de egreso, identificar procesos que se requieren 




para desarrollarlo, así como  en relación al grado de satisfacción con la formación de los 
egresados ayudando en la evaluación del desempeño profesional” 
 
Figura 2. Relación de dimensiones y factores del modelo de acreditación de programas de 
estudios universitarios. 
 Se considera que los criterios de este modelo ofrecen una perspectiva completa 
del sistema de gestión administrativa y dentro de la misma se analizarán la dimensión 01: 
de la gestión estratégica. 
 Se considera que para alcanzar el éxito y una mejora es necesaria una visión de 
conjunto de toda la organización, representada por la estructura del modelo y al mismo 
tiempo un enfoque más profundo de las principales áreas que vienen identificadas en las 
categorías del mismo, el cual se analizarán los estándares que serán utilizadas como 
indicadores. 
Dimensión: Gestión estratégica 
Factor 1. Planificación del programa de estudios  




 Los propósitos institucionales y el entorno social, cultural, científico y 
tecnológico, tanto nacional como global, orientan los propósitos del programa de estudios 
y son revisados y/o actualizados periódicamente mediante procesos participativos. El 
programa de estudios gestiona los recursos necesarios para el cumplimiento de dichos 
propósitos.   
Este factor incluye estándares como:  
 Propósitos articulados 
 Participación de los grupos de interés 
 Revisión periódica de las políticas y objetivos  
 Sostenibilidad 
Factor 2. Gestión del perfil de egreso  
 El programa de estudios define, evalúa y actualiza el perfil de egreso 
considerando los propósitos de la universidad y del programa, las expectativas de los 
grupos de interés y el entorno. Así mismo, utiliza la evaluación que se realiza en el logro 
del perfil por parte de los egresados, para realizar la actualización del mismo. 
Integra los siguientes estándares de estudio. 
 Pertinencia del perfil del egreso 
 Revisión del perfil del egreso 
Factor 3. Aseguramiento de la calidad  
  El programa de estudios implementa un sistema de gestión de calidad y se 
compromete con la mejora continua en un camino permanente hacia la excelencia, sus 
estándares son: 




• Sistema de Gestión de la calidad 
• Planes de mejora 
 La variable  gestión administrativa , en este proyecto de tesis cuenta con la 
dimensión  gestión estratégica,  la cual será sujeto de estudio en esta investigación y se 
expresa en este modelo del Sineace, la cual se evidencia  en  la dimensión  01:  llamado 
gestión estratégica  y las que  se pretende lograr al ser aplicadas por la institución  
Programa de educación a distancia de la Universidad Peruana Unión  (PROESAD), Lima 
La gestión estratégica en PROESAD 
  Programa de educación Superior a Distancia está en proceso de reestructuración 
del área, Proesad  desde que se inició dependía de la Facultad de Ciencias Empresariales, 
con respecto  al  tema de  gestión estratégica lo ha visto la Facultad de Ciencias 
empresariales , por lo tanto   no cuenta  con una misión  y visión propia,  no cuentan un 
plan estratégico propio  como Proesad. 
  Los trabajos en equipo sin embargo si se dan para cumplir los objetivos trazados   
como Proesad pero dependiendo de las decisiones que se tomen en el Consejo de la 
Facultad.  
  Ellos ven las perspectivas de independizarse como campo virtual y sus 
propuestas, es de crear   una Universidad Peruana Unión (UpeU) Virtual, donde ella 
desarrolle sus propios objetivos y utilizando estrategias, innovaciones, procesos en la 
modalidad Virtual, semipresencial.  
 Actualmente cuenta con indicadores internacionales en la modalidad de Educación 
virtual a distancia y semipresencial es decir,  (50 %    a distancia y 50 % presenciales), los 




cuales  son estándares del mercado virtual  y han ayudado a mejorar internamente la 
organización, la enseñanza, la tecnología, la infraestructura virtual. 
b. Gestión táctica 
Tabla 3 




Es un conjunto de toma deliberada y sistemática de decisiones que incluyen propósitos más 
limitados, plazos más cortos, áreas menos amplias y niveles inferiores de la jerarquía de la 
organización.  
La planeación táctica está contenida en la planeación estratégica y no representa un concepto 
absoluto, sino relativo. Las diferencias más importantes  en la planeación táctica son : 
Nivel de decisiones: La planeación táctica se decide y desarrolla en los escalones medios de la 
empresa. 
Dimensión temporal: a mediano plazo. 
Amplitud de efectos: Las decisiones implicadas en la planeación táctica abarcan partes de la 
empresa, es decir, su amplitud es departamental. 
Rodriguez valencia, 
Joaquin (2001) 
Le llama a la gestión táctica el nivel de coordinación al que define “Es el  que cubre desde las 
actividades estratégicas hasta las operativas. La preocupación básica es la integración de las 
actividades internas que han sido especializadas por funciones y/o niveles. Los mandos medios 
están implicados en la traducción de los planes integrales en planes operacionales y 
procedimientos. Participa en la interpretación de los resultados del sistema operativo y en la 
canalización de los recursos existentes en las direcciones adecuadas. 
Munch, Lourdes 
(2008), 
Explica que la gestión Táctica o funcional, se refiere a planes específicos que se elaboran en 
cada uno de los departamentos o áreas de la empresa y que se subordinan a los planes 
estratégicos, es responsabilidad de los jefes o gerentes de áreas y se enfoca en un área 
específica de la organización, puede ser a mediano y/o a corto plazo. Los planes tácticos son 
planes detallados de cada gerencia para lograr el plan estratégico. 
Munch, Lourdes 
(2008) 
Explica que cuando se van a elaborar políticas en una organización. El nivel táctico o 
departamentales, son lineamientos específicos que se refieren a cada departamento ejemplo: El 
departamento de operaciones determinará los turnos conforme a sus necesidades. p 47 
Julián Pérez Porto y 
Ana Gardey (2010) 
Define Táctica como el sistema o método que se desarrolla para ejecutar un plan y obtener un 
objetivo en particular. El término también se usa para nombrar a la habilidad para aplicar dicho 
sistema. 
Berghe Romero, 
Edgar Van  den 
(2010) 
Explica que la gerencia táctica surgió como una necesidad para dar más libertad a los 
ejecutivos para que apliquen sus procedimientos y principios gerenciales personales, según las 
circunstancias cambiantes  del mercado y del entorno macroeconómico de la compañía, esto 
les permite una mejor y más dinámica gestión gerencial, siempre acorde con las políticas de la 
empresa, las cuales son invariables pudiendo modificarse solamente por acuerdo de los socios 
o accionistas, en juntas o asambleas extraordinarias. 
Cuevas Rudy (2011)  Planificación táctica, Es un proceso que guía hacia el logro de los objetivos propuestos en los 
programas de la empresa. 
 Fuente: Elaboración propia 
  En estas nuevas  definiciones de gestión táctica y planificación táctica,  
definiendo la primera como la actuación integrada respecto a programas y recursos y la 




segunda  como proceso  detallado de la planeación estratégica, como se pueden observar 
ideas fundamentales las cuales están relacionadas con el mundo laboral,  a pesar  de que 
son modelos presentados en diversos años, se encuentran palabras comunes que  han sido 
utilizadas por  los autores como también  la secuencia lógica de propuestas  con el fin de 
que  existan mejoras en  la gestión táctica  como :  
 Que son decisiones, integración de las actividades internas que han sido especializadas 
por funciones y/o niveles, los desarrollan los mandos medios, son planes específicos, 
desarrollan métodos y procedimientos, los ejecutivos aplican sus procedimientos y 
principios gerenciales personales, según las circunstancias cambiantes del mercado y del 
entorno macroeconómico de la compañía, Es un proceso que guía hacia el logro de los 
objetivos propuestos en los programas de la empresa, mediano o corto plazo. 
  Al estudiar las definiciones podríamos decir que en la gestión táctica se analiza 
el entorno cambiante del mercado para la toma de decisiones, las cuales van a ayudar al 
cumplimiento de metas, a través de actuaciones integradas de sus miembros, los que 
desarrollarán actividades internas, métodos, procedimientos y principios gerenciales, las 
mismas que ayudarán a reducir la incertidumbre y al cumplimiento de los objetivos 
estratégicos en el mediano o corto plazo. 
 Rodriguez Valencia, Joaquin (2000: p. 100) explica: Que la planeación táctica 
tiene diversos características que la distinguen de los demás tipos de planeación, como se 
muestran a continuación: 
 Coordina las funciones importantes del organismo 
 Su realización se enfoca a mediano plazo 
 Identifica los medios necesarios para lograr los  objetivos 




 Los encargados responsables de la formulación de estos planes  son los gerentes   
principales 
 Un conjunto de planes tácticos soportan  y complementan un plan estratégico 
 Los planes tácticos están sustentados en valores más objetivos que subjetivos 
 La información necesaria para este tipo de plan se genera de manera interna. 
 El nivel de incertidumbre de un plan táctico tiende a disminuir 
 El desarrollo de planes tácticos tiene un marco de referencia en la planeación 
estratégica 
 Facilita y estimula la evaluación de las actividades funcionales de la empresa. 
Elementos de la planeación táctica 
Tabla 4 
Elementos de los planea tácticos. 
Objetivos Son expresiones cuantitativas o cualitativas de los resultados 
que esperan lograr las áreas funcionales a mediano plazo. 
Tácticas Constituyen el conjunto de acciones que se implantan para el 
logro de los objetivos funcionales establecidos 
Programas tácticos Son las  Actividades que se realizan para lograr los objetivos 
siguiendo una secuencia cronológica, determinando y 
especificado la duración de la actividad 
Presupuestos Son esquemas que definen en términos monetarios, la secuencia 
de la toma en que se obtendrán y asignarán los recursos 
necesarios para alcanzar los objetivos de la organización. 
Fuente:   Rodríguez Valencia joaquin, titulo Elementos de la planificación pg 162, edic 
2000 
Proceso de la gestión táctica en PROESAD 
  La metodología del aula virtual, se diseña un plan de relanzamiento de la imagen 
corporativa, estamos alineando la imagen  para posicionar   más que una modalidad de 
estudios. 




  Ya no va  a existir  proesad., sino Upeu virtual, entonces  buscamos  mejorar la 
visión hacia afuera, alinearnos   como imagen institucional y no dispersar 
posicionamiento.. 
 Lo que se busca es reducir al mínimo los costos y la incertidumbre. 
  Utilizando la tecnología de información para sistematizar los procesos, para 
mejorar la atención a los alumnos, mejorar los contratos, la carga académica, temas de 
admisión de los interesados., la plataforma tecnológica para optimizar los procesos. 
C. Gestión operativa 
Tabla 5 





Llamado nivel operativo, tiene que ver con la racionalidad 
técnico – económico, y trata de crear certidumbre” cerrando 
el núcleo técnico. En este subsistema la tarea fundamental es 
lograr los objetivos y planes establecidos de manera eficaz y 
eficiente. Es aquí donde la organización hace sus cosas, 
produce bicicletas, proporciona salud, proporciona educación. 
El medio ambiente interno es cerrado, por lo que los procesos 
generales pueden programarse por ejemplo: Procedimientos de 
operación, programas de computadoras. El análisis de sistemas 
proporciona un marco de referencia para un panorama 
optimizado a corto plazo y para la toma de decisiones a través 
del uso de técnicas cuantitativas. (…) en una universidad los 
profesores, los auxiliares de docencia, bajo este concepto, 




La planeación operacional se preocupa básicamente por el que 
hacer y cómo hacer, se refiere de manera específica a las tareas 
y operaciones realizadas en el nivel operacional. Al estar 
fundada en la lógica del sistema cerrado. La planeación 
operacional se orienta hacia la optimización y maximización 
de los resultados, mientras que la planeación táctica, se orienta 
hacia los resultados satisfactorios. Mediante planeación 
operacional, los administradores conciben y determinan 
acciones futuras en el nivel operacional que conduzcan con 
éxito al alcance de los objetivos de la empresa. p186 
Rivas García, 
Jesús (2012) 
La planificación de operaciones en las empresas turísticas 
pueden conseguir básicamente dos tipos de ventajas 
competitivas : 




• La diferenciación, ser percibido como único 
La reducción de costes, que trata a priori de ofrecer un servicio 
competitivo. El hecho de tomar esa decisión estratégica influirá 
en el sistema de administración de operaciones, ya que no es lo 
mismo diseñar un proceso centrado en ofrecer un producto 
diferenciado que un proceso, cuya preocupación principal sea la 
reducción de los costes. Por ese motivo las decisiones de 
administración de operaciones deben ser incluidas en la 
planificación estratégica y no dejarlas en manos de personas 






La planificación operativa concreta los planes estratégicos y los 
objetivos globales de la empresa en objetivos y planes a corto 
plazo para las diferentes áreas funcionales de la empresa. Así, 
en este nivel: Se elabora el denominado programa maestro 
de producción, que debe ser estable para garantizar la 
fabricación y flexible para responder a diferentes cambios de la 
demanda (sobre todo en aquellas empresas que trabajan bajo 
pedido). El horizonte de planificación suele ser de varias 





n.111, p. 105-126. 
Diciembre 2015. 
La gestión operativa de los sistemas informáticos comporta que 
la Agencia asuma las funciones concretas de cada sistema 
operativo que habían sido atribuidas transitoriamente a la 
Comisión. Entre ellas destaca la formación sobre el uso 
técnico del sistema informático concreto tanto existente 
como de futura creación, así como la elaboración de 
informes y estadísticas que permitirán valorar su 
efectividad. 
La infraestructura de comunicación, entendiéndose por tal la 
supervisión, seguridad y coordinación de las relaciones entre 
los estados y el proveedor, es otra función a tener en cuenta. En 
este ámbito, cualquier error en la comunicación puede tener 
consecuencias en el respeto del derecho a la intimidad de los 
datos que contienen. Por ello se debe proteger la infraestructura 
de comunicación de amenazas y debe garantizarse su seguridad 
 Fuente: Elaboración propia 
  En estas nuevas  definiciones de gestión operativa y  planificación operativa,  se 
pueden observar ideas fundamentales las cuales están relacionadas con el mundo laboral,  
a pesar  de que son  definiciones presentadas en diversos años, se encuentran palabras 
comunes que  han sido utilizadas por  los autores como también  la secuencia lógica de 
propuestas  con el fin de que  existan mejoras en  la gestión operativa y podríamos 
mencionar algunas como: 




  Crear certidumbre, es lograr los objetivos y planes establecidos de manera eficaz 
y eficiente, se orienta hacia la optimización y maximización de los resultados, La 
diferenciación, La reducción de costes, que trata a priori de ofrecer un servicio 
competitivo, se elabora el denominado programa maestro de producción, la formación 
sobre el uso técnico del sistema informático concreto tanto existente como de futura 
creación, así como la elaboración de informes y estadísticas que permitirán valorar su 
efectividad. 
  Podríamos definir entonces que  la gestión  operativa es  la  que  crea 
certidumbre  y para que la gestión cumpla los objetivos  va a utilizar herramientas  como 
elaboración de programas, usos de técnicas informáticas, y la reducción de costes, sin 
embargo  al termino   de los resultados a corto plazo,  elaborará encuestas  y estadísticas 
que le permitirán  valorar  la efectividad de los resultados dándole una maximización  para  
beneficio de la organización. 
Función operacional en las organizaciones 
Everett e. Adam y Ronald j. Ebert (1991: p. 100) explica  
  La función(o sistema) operacional es aquella parte de la organización, que existe 
fundamentalmente para generar y fabricar los productos de la organización. En algunas 
organizaciones el producto es un bien físico, mientras que en otras se trata de un servicio 
como seguros, atención para los ancianos, o estudiantes, etc.). 
¿Qué es lo que organizaciones tan diversas como empresas industriales, instituciones 
financieras y organizaciones del sector salud tienen en su sistema de operaciones? Lo 
explica a través de la figura 3. 
 




      Fluctuaciones aleatorias 





      Retroalimentación 
Figura 3. El sistema de operaciones  
Modelo para la planificación operativa con enfoques en procesos. 
  Everett e. Adam y Ronald j. Ebert (1991 La descripción de los elementos que 
integran el modelo conceptual propuesto se realiza a continuación: las Entradas, 
constituidas por tres elementos, el primero corresponde a los Usuarios, que son las 
Instituciones de Educación Superior, el segundo el Soporte Físico, considerados como las 
bases documentales (legales, administrativos, regulatorios); las instalaciones, el 
equipamiento, las redes y programas informáticos con que cuentan las IES, el tercero es el 
Personal de contacto, entre estos se aprecian a los Planificadores, por su función de 
orientación, los Directivos como niveles decisorios y de ejecución de las actividades y los 
Auditores externos, quienes supervisan y monitorean el cumplimiento de las acciones 
efectuadas por los directivos dentro del marco legal regulatorio que tiene el país. Se aporta 
al procedimiento para la planificación operativa con enfoque en proceso, lo que permite 
determinar los procesos universitarios, contribuyendo a la estructura  en la IES que se 
agrupan en (conforme al mapa de procesos de la Universidad Técnica de Babahoyo): Los 
Insumos 
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procesos gobernantes, representado por el Órgano Académico Superior responsable de la 
emisión de normas, reglamentos e instructivos que regulen la vida universitaria, cumplen 
con los niveles legislativo (normar y controlar el funcionamiento de la Universidad y el 
directivo (gobernar o dirigir las acciones) dentro de la institución. Los procesos claves 
(encargados de agregar valor), desarrollan sus actividades para brindar los servicios de 
educación superior con los cuales se logra el cumplimiento de la misión que es la razón de 
existencia de la Institución, corresponden a la Formación Profesional y Educación 
Superior en las unidades y centros académicos. Los procesos desconcentrados, implica lo 
relacionado con la Gestión Académica y Profesional, en este se encuentran cada una de las 
unidades académicas con los que cuentan las IES. Los procesos de apoyo (habilitantes), 
proveen de recursos para que los procesos puedan funcionar adecuadamente al logro de sus 
objetivos. Unos orientan con estudios, análisis, informes y productos para que el resto de 
procesos puedan funcionar adecuadamente al logro de sus objetivos se subdividen en 
procesos de apoyo y procesos asesores. Todo está estructura explicitada en el modelo, 
permite una Salida, que se orienta hacia la Mejora en la Gestión Universitaria. 
 
Figura 4. Modelo conceptual de la planificación operativa  




 Rodríguez Valencia Joaquín (2000: p. 100) Explica: Este tipo de planeación se 
realiza a corto plazo, para desarrollar actividades operativas de la empresa, y permite: 
1) Apoyar planes tácticos, 2) Especificar con claridad acciones concretas, 3) Fijar 
normas de actuación, 4) Estimular la coordinación, 5) Evaluar los resultados de la 
empresa a corto plazo. 
Características de la planeación operativa 
 Rodríguez Valencia Joaquín (2000: p. 158) Explica que “Es el conjunto 
ordenado de operaciones por medio de un flujo de información, dotado de mecanismos de 
decisión que permiten actuar con cierta independencia. 
 Debe de haber un trabajo flexible y adaptable y sobre todo que las personas que 
laboran les fluya el trabajo creativo, ya que se requiere el diseño de las tareas ajustándose a 
la ejecución de las tareas y cumplimientos de la gestión táctica. 
La planeación operativa tiene las siguientes características: 
1) Se enfoca en actividades específicas de la organización, 2) El periodo de duración 
es de corto plazo, 3) Constituye el soporte de planes tácticos, 4) Fomenta la 
participación del personal en el establecimiento de metas, 5) El responsable de la 
ejecución de esos planes es el encargado del área  correspondiente, 6) El grado de 
incertidumbre es menor que en otro tipo de planes, 7) Permite calcular la 
rentabilidad de la implantación del plano, 8) Se convierte en un medio para evaluar 
los resultados de la Empresa. 
 
 





Elementos de la planeación operativa 
Objetivos Son expresiones cuantitativas o 
cualitativas de los fines que desea alcanzar 
una unidad organiza a corto plazo. 
Procedimientos.   Es una serie de labores unidas que 
constituyen una sucesión cronológica y la 
manera de ejecutar un trabajo encaminado 
al logro de un propósito determinado. 
Programas operativos Son aquellos que describen los pasos que 
realizará algunas de las unidades de un 
área funcional de la organización 
Fuente: Rodríguez Valencia Joaquín (2000). Elementos de la planeación estratégica, pg  
La planeación operativa en PROESAD 
 Funciones de la gestión operativa. 
  Los planes operativos se trabajan con los docentes con reuniones cada mañana, 
quien lo hace capellanía, a pesar de la dificultades que se generan, se buscar mejorar el 
clima organizacional a través   del inicio de la jornada con un culto matutino. 
  Todo se maneja con presupuestos y toma de decisiones centralizada de  los 
consejos de facultad , se maneja con presupuestos financieros,  oficinas descentralizadas  
como las oficinas  en total de 15  de ellas, de enlace a nivel nacional que cumplen esta 
función. 
2.2.2. Variable dependiente: Satisfacción de los estudiantes 
Respecto a la satisfacción del cliente Kotler (2013: p. 14) afirma lo siguiente:  
“La satisfacción del cliente depende del desempeño percibido de un producto en 
relación a las expectativas del comprador. Si el desempeño del producto es inferior 
a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si el desempeño es igual a las 
expectativas, el cliente estará satisfecho. Si el desempeño es superior a las 
expectativas, el cliente estará muy satisfecho e incluso encantado” (pag. 14) 
 Hoy en día las organizaciones se esfuerzan bastante en llegar satisfacer las 
expectativas y necesidades del cliente, es que este punto se ha vuelto muy importante para 




ellos, ya que finalmente depende de ellos el éxito del producto o servicio que brinda la 
empresa, inclusive podríamos afirmar de la permanencia de la empresa en un mercado 
donde hay bastante competencia, y que la mayoría de administradores se preocupan mucho 
en la satisfacción al cliente. 
 Martínez – Tur (2001: p. 47) afirma que la satisfacción en considerada como una 
evaluación susceptible de ser cambiado en cada transacción. La satisfacción se entiende a 
partir del procesamiento cognitivo de la información, pero también es consecuencia de la 
experimentación durante el proceso del consumo. Asimismo, la calidad del servicio supone 
la valoración de que un producto es útil, en referencia a que cumple con lo que tenía 
encomendado, pero también que proporciona sensaciones placenteras (p. 47). 
 Es cierto lo que opina el autor, ya que la percepción del cliente o el estudiante 
puede cambiar durante el tiempo que esté en las instalaciones para adquirir el producto o 
servicio, ya que quizás el producto si cubrió sus necesidades, pero la atención que le 
brindó el colaborador de la Universidad o empresa no le causó buena impresión, por lo que 
puede pasar de un estado muy bueno a regular. Lo ideal sería a que el cliente o estudiante 
se vaya satisfecho y con una buena impresión, desde que ingresó a adquirir el puesto hasta 
que salió con el producto adquirido.  
 Eso conlleva a buenas referencias a futuros potenciales clientes lo cual es 
beneficioso para la organización. 
 Para Gente y Vivas (2003) dice que: “Existe una relación entre satisfacción, 
atención a necesidades y las expectativas de los alumnos en el ámbito educativo, donde la 
valoración racional se mezcla con el juicio subjetivo: “La satisfacción es el resultado de un 
proceso valorativo. Cuando una persona expresa estar satisfecha o no con respecto a algo, 
está emitiendo un juicio de valor a partir de un proceso de evaluación, que tanto en el 




plano objetivo como en el de su reflejo en la conciencia, se ostenta en la unidad de los 
cognitivo y lo afectivo: es decir, transcurre en un proceso de construcción de significados y 
sentidos personales” 
 Valenzuela y Requena (2006), propone que debe entenderse la satisfacción en 
relación con la resolución de las expectativas por un servicio educativo concreto. “Los 
conceptos de satisfacción e insatisfacción, pueden asociarse al concepto de consumo y 
desde este punto de vista, considerar al estudiante como consumidor de productos o 
servicios brindados por la Universidad, es decir al conocimientos y formación 
profesional”. 
  Zeithami,V y Bitner (2002 p.95)   explica que la satisfacción del cliente   se 
realiza cuando el producto o servicio responde a sus necesidades  y a sus expectativas, 
siendo él, el evaluador  para darle conformidad. Si fuera lo contrario  sería insatisfacción 
en todo sentido es decir,  en las características de los productos o servicios, percepción, 
respuesta a sus emociones, etc. 
 Actualmente, con la globalización y el avance de la tecnología, las 
organizaciones y los administradores se ven en casi en la obligación de crear productos o 
servicios innovadores y atractivos capaces de satisfacer las necesidades y expectativas de 
los clientes. El éxito de que el cliente se sienta satisfecho, en la mayoría de veces no se 
trata por que le brinden más cantidad, sino porque el producto que adquiere es de calidad y 
la experiencia que el cliente tuvo al momento de adquirir dicho producto, como por 
ejemplo, la calidez de la persona que lo atendió. 
 Mejías Agustín y Martínez Domelis (Docencia Universitaria, Volumen X, Nº 2, 
(2009 p, 34) Explica que si los estudiantes perciben que la institución educativa cumple 
con sus expectativas, con los requisitos y cumple sus necesidades, entonces esto será 




llamado para el estudiante satisfacción estudiantil. Al analizar diversos modelos y con la 
ayuda de expertos se hizo esta tabla que a continuación se detalla, donde explica cuatro 
dimensiones conceptuales de satisfacción estudiantil en la educación Superior. 
Tabla 7 
Dimensiones teóricas e indicadores de la variable satisfacción estudiantil 
Dimensión Definición Indicadores de gestión 
Enseñanza Metodologías, técnicas y 
evaluación impartidas por el 
personal docente 
 Preparación, 
actualización y condiciones 
pedagógicas de los profesores. 
 Sistema de evaluación 
utilizados 
 Metodología de 
enseñanza 
 Incorporación de nuevas 
tecnologías de enseñanza. 
Organización 
académica 
Satisfacción de los estudiantes con 
respecto a los conocimientos a los 
conocimientos y atención 
mostrados, oír al personal 
administrativo y docente y sus 
habilidades para inspirar 
credibilidad y confianza, al igual 
que la disposición y voluntad para 
ayudar al estudiante para ayudar al 
estudiante y proporcionar el 
servicio 
 El contenido de los 
programas. 
 La organización del 
tiempo. 
 Facilidad de 
comunicación con los profesores 
 La facilidad de 
comunicación con el personal 
administrativo. 
 Acción tutorial 
 Formación práctica y la 
vinculación con los futuros 
centros de trabajo. 
Vida 
Universitaria 
Participación de la Escuela en 
actividades de expansión, destrezas 
y habilidades físicas. 
 El acceso a diversas 
manifestaciones culturales y de 
recreación. 
 Formación de 




Apariencia de las Instalaciones 
Físicas, equipos y materiales de 
comunicación y con el 
funcionamiento de los servicios 
estudiantiles 
 Habilidades de las 
Instalaciones. 
 Suficiencia de los 
espacios para la enseñanza y 
estudio. 
 Adecuadas Instalaciones 
deportivas. 
 Buen servicio 
bibliotecario. 
 Adecuado 
funcionamiento de los cafetines. 





funcionamiento de los servicios 
de cómputo. 
 Igualdad de 
oportunidades para la 
participación de actividades. 
 Seguridad de las 
Instalaciones. 
 Apropiada atención en 
los procesos de inscripción y 
carnetización 
Fuente: “Dimensiones e indicadores de la Variable satisfacción estudiantil” de acuerdo a 
Mejías Agustín y Martínez Dómeles (2009). 
Modelo de satisfacción basado en las expectativas. 
  Oliver, (1981: p. 100), argumenta que la satisfacción – insatisfacción de un cliente 
 viene determinada por la impresión que este experimenta, después de una compra como 
resultado de la disconformidad, positiva o negativa, entre las expectativas y los 
sentimientos derivados de su experiencia. 
 De forma general, podría decirse que la satisfacción es conceptualizada como 
una actitud, similar a una valoración siguiendo a un acto de compra o basada en una serie 
de interacciones entre el producto y el consumidor (Yi, 1990). 
 La mayoría de los estudios sobre la satisfacción del cliente se pronuncian en esta 
misma dirección, adoptando el paradigma de la conformidad/disconformidad de las 
expectativas.  
 Dicho paradigma supone que la satisfacción es el resultado de un proceso de 
comparación. Los consumidores comparan sus percepciones del resultado del servicio con 
un conjunto de estándares (por ejemplo: expectativas o alguna otra norma de resultado). La 
confirmación resulta cuando el resultado percibido iguala a los estándares, mientras que la 
disconformidad resulta de una falta de igualación. 




 Más concretamente, el cliente puede experimentar una conformidad positiva si 
el servicio recibido excede de las expectativas, o una disconformidad negativa si el 
servicio falla según lo esperado. Es decir, un cliente estará satisfecho cuando recibe, al 
menos, lo que él esperaba de su proveedor, y estará satisfecho cuando el resultado de la 
compra del producto o prestación del servicio sea, a su juicio, inferior a lo que él esperaba. 
 De modo que, siguiendo el paradigma clásico de la satisfacción del cliente 
vemos como esta en función de las expectativas y la disconformidad, siendo las 
espectativas utilizadas como estándares de comparación. 
 
 
Figura 5.  Modelo de satisfacción basado en expectativas (de acuerdo con Dolors Setó 
Pamies, 2004, p.55). 
Según Kotler (2003: p. l25) Explica que las expectativas de los clientes se producen por 
situaciones como:  
 Promesas explicativas del servicio: Son las afirmaciones acerca del servicio 
que una organización hace a sus clientes. 
 Promesas implícitas del servicio: Son las ideas que se relacionan con el 
servicio sin llegar a explicitas. 
 Comunicación boca-oreja: Se concibe como una fuente de información 
imparcial por lo que goza de gran credibilidad. 
 Experiencia pasada: Supone que ya cuenta con una exposición anterior. 
Las expectativas suelen ser más realistas debido al conocimiento adquirido, estas pueden 
ser de dos formas: Básicas y diferenciadas. 




 Las expectativas Básicas. Son simplemente lo que hay que cumplir con tal de 
conseguir la calidad, tener una buena base o una superficie estable, o que una compañía 
aérea sea segura o puntual, una vez que se ha convertido en una expectativa normal. 
 Las expectativas diferenciadas.  
Los clientes buscan ser reconocidos como personas especiales y para el mismo la empresa 
tiene la obligación de hacer seguimientos a través de encuestas, con el fin de saber cuáles 
son sus expectativas y si en verdad la empresa les puede seguir proporcionando los 
servicios o productos como regularmente lo haría o tendría que cambiar, mejorar para 
ampliar sus expectativas, para el mismo se sugiere estándares de calidad del servicio. 
Teoría de la disparidad del valor percibido. 
 Westbrook y Reilly (1983) Sugieren como estándares de comparación la 
utilización de los deseos, los cuales están fundados en las características y en los 
beneficios que se consideran ideales en el producto o servicio. La teoría de la disparidad 
del valor percibido se plantea como una alternativa al modelo que utiliza las expectativas 
predictivas como estándar de comparación. Ya que, según Westbrook y Reilly, el principal 
problema de este último es que no diferencia correctamente las nociones cognitivas de las 
evaluativas; es decir, lo que se espera de un producto podría no corresponder exactamente 
con lo que se desea o valora del mismo. Por ejemplo, cuando un producto se rompe o 
cuando un producto funciona de manera inadecuada, produce insatisfacción a pesar de que 
ello sea esperado o no. Otro de los problemas del modelo basado en las expectativas es 
asumir que la satisfacción del cliente está limitada a las creencias para las que han sido 
formuladas las expectativas antes de la compra. De hecho, los clientes parecen mostrar 
satisfacción o insatisfacción por aspectos que no han sido recogidos en sus expectativas. 




 La teoría de la disparidad del valor percibido afirma que la satisfacción es una 
respuesta emocional desencadenada por un proceso evaluativo y cognitivo, en el que las 
percepciones de un objeto son comparadas a los valores del mismo (necesidades o deseos). 
Según esta teoría, cuanto mayor es la disparidad entre las percepciones del producto y los 
valores del mismo, mayor es la insatisfacción. Contrariamente, cuanto menor sea la 
disparidad entre las percepciones y los valores, mayor es la satisfacción. 
 Como puede apreciarse, esta teoría o modelo de satisfacción utiliza un estándar 
de comparación que podemos considerar de orden superior: los valores, estando éstos 
relacionados con los deseos o necesidades de los clientes. Este modelo recoge el hecho de 
que cuando los clientes adquieren un producto o servicio, ello puede responder a 
necesidades o deseos distintos y por tanto pueden asignar valores distintos a un mismo 
objeto.     Imaginemos dos personas que adquieren el servicio de un contestador 
automático para su   teléfono, el primero de ellos lo adquiere con el deseo de mantener y 
fomentar sus relaciones sociales y poder dar respuesta a ellas (por ejemplo: que sus amigos 
puedan contactar con él y que en el trabajo puedan avisarle los fines de semana o en 
momentos punta para la realización de horas extras y así obtener más ingresos…); 
mientras que el segundo lo adquiere después de que su familia haya insistido mucho en 
que le sería de gran utilidad, pero se trata de una persona que, a diferencia de la primera, 
no le gusta demasiado relacionarse activamente con la gente y prefiere la tranquilidad.  
 Vemos pues como cada uno de estos individuaos adquiere el mismo producto 
pero que sus necesidades o deseos (valores) son distintos. En la medida en que estas 
necesidades o deseos sean cumplidos, el cliente estará más o menos satisfecho.  
 En este caso concreto, el primer cliente estará satisfecho con el contestador si 
éste le permite cubrir su necesidad o deseo de fomentar su relación social, mientras que el 




segundo lo estará en la medida de que le permita minimizar las relaciones sociales no 
deseadas. 
Teoría de la equidad. 
 Oliver& Swan (1989: p. 67) La teoría de la equidad aplicada al ámbito de la 
satisfacción del cliente, afirma que los individuos comparan sus ratios output/input con los 
de otras personas con las que se relacionan a sus respectivos inputs. En el contexto de la 
satisfacción del cliente, la ganancia neta del proveedor del servicio (su ratio outputs/inputs) 
es a menudo comparada a la ganancia neta del cliente (su ratio outputs/inputs). Entonces, 
la satisfacción se produce cuando el individuo percibe que los ratios que relacionan los 
resultados con los inputs son justos. 
El concepto de equidad implicaría que la satisfacción no sólo viene determinada por la 
comparación entre lo que es recibido y lo que es esperado, sino también por la 
comparación entre lo que es merecido y lo que es recibido. 
 Según Oliver y Swan (1989: p. 69), Tener en cuenta aspectos de equidad al 
valorar la satisfacción es muy importante ya que supone considerar de una manera 
explícita cuáles son los resultados que obtienen las dos partes del intercambio, el 
comprador y el vendedor, en vez de considerar solamente al comprador. 
 
Estrategias para influir sobre las percepciones del cliente 
 El propósito principal es orientar hacia los elementos para construir las 
percepciones del cliente y mostrar cómo se organizan estas en torno a percepciones todavía 
más amplias de la Calidad y la satisfacción. Lo cual se emplean dos estrategias. 




a. Medición y administración de la satisfacción del cliente y de la calidad en el 
servicio. 
 Las estrategias clave para las empresas que centran su atención en el cliente 
consisten en medir y vigilar su satisfacción y la calidad en el servicio. Este tipo de medidas 
son necesarias para dar seguimiento a las tendencias, diagnosticar los problemas y 
establecer los vínculos con otras estrategias que se centren en el cliente (Hayes 2000) 
b. Proponerse la Calidad y la satisfacción del cliente en cada encuentro del 
servicio 
 En cada encuentro del servicio resulta potencialmente critico retener al cliente, 
muchas empresas proponen lograr cero defectos o cien por ciento de satisfacción, para 
alcanzar dichos requisitos; primero, se requiere contar con la documentación clara de todos 
los puntos de encuentro que existen entre la organización y sus clientes. 
Segundo, impulsar el entendimiento de las expectativas del cliente en cada uno de dichos 
encuentros, de tal forma que las estrategias puedan construirse en torno al cumplimiento de 
dicha expectativa (Hayes 2000). 
Estudios sobre la satisfacción estudiantil una alternativa cuantitativa 
Las Universidades del siglo XXI ven al estudiante como más exigente, ya que 
busca sentirse satisfecho y sus percepciones sean positivas, es necesario atenderlo en 
forma adecuada y buscar las mejoras continuas. Las Universidades están logrando integrar 
la Calidad como una nueva función, y como sabe todo cambio genera problemas y 
resistencia a los cambios que las personas que la integran no estarían acostumbradas, sin 
embargo, es una meta que se desea lograr, como permitir que las universidades sean más 
eficaces y eficientes en su atención a los estudiantes. Pero sin embargo vemos que hay 
universidades que carecen de una buena cultura de servicio y atención al cliente y cuando 
se ha expuesto el término calidad,   se ve el rechazo unánime. 




(Kentucky University 1994). Argumenta que  la satisfacción estudiantil está sujeta a la 
proporción de servicio que la universidad ofrece como  tutorías, formación en las aulas con 
docentes calificados, ayuda personalizada, practicas pre profesionales, convenios, 
informáticas, librerías,  aumentar la seguridad  y retención de los estudiantes cualificados. 
(Sánchez y López, 1999). “Explica que los servicios de Instituciones universitarias tiene 
que ser pertinente en relación a las necesidades de sus clientes internos y externos. Adoptar 
un criterio de calidad… y si el alumno ha recibido el servicio conocimientos, destrezas y 
desarrollo humano) que esperaba”.  
Gran parte de las universidades en  Estados Unidos se encarga  de medir el grado de 
satisfacción de los estudiantes  y la encargada es  la Oficina de asuntos estudiantiles. 
 Las pruebas de medición de satisfacción de los estudiantes son de gran utilidad  
para hacer mejoras al programa y actividades dentro del campus universitario y para 
pruebas de admisión a nuevos  alumnos. 
 Una de las agencias que se encarga de administrar esta prueba es la  de Noel 
Levitz. Esta prueba se llama “Inventario de Satisfacción estudiantil”. La prueba se 
compone de un sistema de escala de 12 variables que son comparadas automáticamente 
con los estándares nacionales (University of Missouri, 1999), estas variables son: 
a. Efectividad de consejería académica: Se evalúa a los asesores y tutores en 
cuanto a su conocimiento, competencia disponibilidad y preocupación por el estudiante. 
b. Clima organizacional 
c. Servicios de apoyo: Verifica la calidad de los programas de apoyo al estudiante. 
d. Preocupación por el individuo: verifica el compromiso con el estudiante como 
individuo. 
e. Efectividad Institucional: Mide la experiencia del estudiante y el currículo 




f. Efectividad de admisión y ayudas financieras: Mide la competitividad de los 
asesores de admisión con relación a las necesidades financieras de los estudiantes. 
g. Efectividad de registro: Se mide el grado de seguridad y condiciones de 
salubridad ambiental 
h. Excelencia del servicio: Mide la Calidad de los servicios y preocupación por los 
estudiantes. 
i. Concentración hacia el estudiante, mide la actitud de la Institución hacia el 
estudiante, que promueva que estos se sientan valorados y bienvenidos. 
j. Vida en el campus y servicios: Mide los servicios de tecnología, bibliotecas, 
tutorías y otros que ayuden al estudiante a completar sus estudios. 
k. Responsabilidad hacia la población diversa: Se verifica el grado de compromiso 
con los estudiantes con impedimentos, a tiempo parcial y adultos. 
2.2.2.1 Dimensiones dependientes de satisfacción al estudiante. 
a.- Enseñanza 
            Jorge Laso Arrasco (1997: p. 89) define en su libro que “Enseñar deriva del 
vocablo latino “insignere, que significa “señalar”, dirigir. 
Enseñar es labor del maestro, enseñar es dejar aprender. Enseñar es aprender dos veces. 
La enseñanza no es una ciencia, es una práctica o una técnica, pero tiene que inspirarse en 
los principios teóricos de la ciencia, sea pedagógica, sociológica, psicológica, biológica, 
etc. 
Cuando la enseñanza está altamente desarrollada constituye un arte, por eso, el verdadero 
maestro es un artista. El verdadero maestro es el que sabe enseñar bien. 
La enseñanza es la forma organizada del trabajo educativo, hay que entenderla 
como un proceso dialectico complicado, en el cual, en el cual el estudiante no siempre se 
desenvuelve regular o consecuentemente. 




Enseñar es una práctica, ella requiere un grado máximo de flexibilidad, adaptabilidad y 
claridad mental, por parte del docente, requisito que solo se logra con el dominio absoluto 
de las técnicas y el conocimiento de los fundamentos de la enseñanza. 
 Enseñar  sistemáticamente, es manejar adecuadamente: 
 Motivación 
 Exposición o explicación 
 Dispositivo didáctico (materiales o medios de instrucción) 
 Métodos, procedimientos y formas 
 Selección de pertinencias (contenidos temáticos) 
La meta del proceso de enseñanza consiste en lograr que el estudiante adquiera un 
caudal de conocimientos creadores utilizables, así como habilidades, destrezas y hábitos. 
No hay que olvidar que el conocimiento es tanto más amplio y profundo, cuando más sabe 
el alumno y cuanto más correctamente sabe pensar. 
La enseñanza, al igual que la educación, tiene sus fundamentos. Todo profesor tiene que 
saber ¿Para qué enseñar? ¿Cuáles son los fines de la enseñanza? Y además ¿cómo debe 
enseñar? 
Pirsig (1976: p. 100) relaciona la calidad como la arete griega que significa 
“excelencia de la función”, ya que los Elenos consideraban que cada objeto, institución o 
individuo tiene una función especial que desempeñar. A partir de esta definición, la 
función del profesor aparece aquí como planificar y proporcionar un currículo a sus 
alumnos y evaluar su éxito. 
Pero debe ser un currículo óptimo para cada alumno (como miembro) normalmente 
de una clase que consta de alumnos de una variedad de capacidades y necesidades. Mi 
definición ampliada de la calidad en la enseñanza es por tanto: 




Planificar, proporcionar y evaluar el currículo óptimo para cada alumno, en el contexto de 
una diversidad de individuos que aprenden. 
El concepto de una buena enseñanza está en función de su soporte cultural. 
John D. Wilson (1992) Explica que existen dos factores que afectan a la calidad del 
rendimiento en el aula: la adecuación y la capacidad personal. 
En la adecuación, además de poseer un conocimiento apropiado de la materia que debe 
impartir y una formación adecuada para enseñar a los alumnos en el nivel en cuestión, el 
profesor debe contar también con los recursos oportunos de espacio, materiales de 
enseñanza/ aprendizaje y tiempo. Cuanto mayor sea la adecuación entre lo que al docente 
se le pide que haga y su habilidad para hacerlo, más fácil cabrá atribuir a factores de 
capacidad persona, las diferencias en la calidad del rendimiento. 
La capacidad personal es la destreza del profesor tanto si se trata de contribuir a las 
decisiones de planificación, desarrollo de los materiales curriculares a la aplicación o a la 
evaluación del currículo. En la clase, esta capacidad personal se halla relacionada con su 
destreza en el papel de un buen profesor. (pag 39) 
Caracteres de la enseñanza moderna 
Sirve como introducción para referirnos a la enseñanza moderna y son: 




La enseñanza funcional: Se apoya sobre la necesidad del saber, necesidad de investigar, 
de mirar y de trabajar. La necesidad, el interés resultante de la necesidad, he ahí el factor 
que hará de una reacción un acto verdadero. 
La enseñanza inductiva: Cuando en la enseñanza el profesor parte de las definiciones, la 
regla o las leyes, no está haciendo enseñanza inductiva. El alumno se limita a tomar nota  
para memorizarlo después. Enseñanza inductiva quiere decir que el propio alumno indague 




y experimente por si mismo, mejor dicho que elabore su propio conocimiento, no lo demos 
todo preparado al estudiante, es mejor que el alumno disfrute con sus descubrimientos, 
lecturas o investigaciones. 
Para que la enseñanza inductiva sea viable tendrá que apelarse a la observación directa de 
los fenómenos (naturales o probados) a la intuición, a la consulta bibliográfica, a la 
ejemplificación y a la experimentación. 
Enseñanza Bibliográfica. 
Esta característica permite que el alumno se acostumbre a la consulta de libros y a su 
manejo. 
La enseñanza bibliográfica entrena y lo capacita al alumno para evaluar, formar 
juicios, discernir e interpretar, tomando los distintos puntos de vista de varios autores. Si a 
esto se le añade la creación del hábito de la lectura y el despertar de su curiosidad cultural, 
los resultados serán, pues, altamente positivos. 
Para el trabajo de seminario, para la solución de problemas, ejercicios o trabajos la 
enseñanza bibliográfica es imprescindible. 
Enseñanza experimental 
La enseñanza experimental es muy recomendable por ser la formadora del criterio 
y de los hábitos científicos y la que más provechosos resultados ha demostrado. 
La enseñanza experimental busca enseñar con la experiencia, es decir es apelar a su propia 
participación del educando, mejor dicho a su experiencia personal. 
El alumno aprenderá mejor que aquello que él ha elaborado, que aquello que se le dijo. 
 John D Wilson (1992: p. 47)  Explica que  en toda enseñanza educativa,  debe 
haber reconocimiento  por parte de la institución, como de los alumnos y padres de familia 
y para él, existen dos fuentes de inspección escolar como son los Informes publicados 
sobre la inspección y los  estudios  sobre la práctica,  e indica  que la inspección en la 




enseñanza emplea 06 criterios :  Edificación, correspondencia, pedagogía, progresión, 
profesionalidad clima. (Libro como valorar la calidad de la enseñanza. 
Bartolomé (1994: p. 100) Explica en un excelente trabajo sobre el uso de las 
nuevas tecnologías en la docencia universitaria, se presentaba por parte del autor diferentes 
recursos potencialmente utilizables y el nivel de uso de los mismos, sobre la base de la 
cual hemos realizado la siguiente tabla. 
Tabla 8 





            nuevos recursos 
- Materiales     
impresos 









- Audio conferencia 
- Videoconferencia 
-          Conferencias por 
ordenador 
- Videotexto 
Fuente: Bartolomé (1994). Grado de introducción de las nuevas tecnologías en la 
docencia universitaria. 
 Podemos observar que pese al progresivo aumento de la utilización de las nuevas 
tecnologías en el contexto social inmediato, éstas aún tienen su carácter residual por lo que 
a su utilización docente se refiere. Y a futuro se nos avecina un nuevo contexto basado en 
la interactividad que permitirá una enseñanza más flexible con un claro aumento de la 
audiencia y donde lo presencial cobrará un significado distinto a lo actual. Pág. (57 – 58). 
b. Organización académica 
 Burton Clark (1991) La organización académica de las universidades está 
fuertemente influenciada por la presencia del conocimiento.  
 Por lo tanto, para comprender su lógica, es necesario considerar las características 
que tiene el conocimiento moderno: 
 Es cada vez más especializado. Esto da lugar a la aparición de una de las figuras 
típicas de las universidades actuales, el especialista. 




 Se produce una progresiva autonomía entre las especialidades y respecto del 
conocimiento impartido en los niveles educativos anteriores. 
 Su descubrimiento es una actividad abierta, difícil de sistematizar mediante 
estructuras racionales de medios afines. Esto repercute en la forma de organizar el trabajo 
académico. 
 Es portador de herencias ancestrales que diferencian a unas disciplinas de otras. 
 Estas características permiten comprender que las actividades básicas de las 
universidades se dividen y vinculan por especialidad.  
 Los académicos, entonces, se integran alrededor de los conocimientos 
especializados en unidades que se hallan débilmente acopladas entre sí.  
 La organización académica integra los conocimientos y la investigación, por que 
podríamos decir que está formado por todos los docentes, administrativos, grupos de 
interés, padres de familia y los estudiantes, los cuales basados en sus capacidades 
desarrollan modelos e integran y articulan actividades de manera flexible acorde a los 
principios, fines y objetivos de la Educación. El cual tiene como fundamento el desarrollo 
biopsicosocial de los estudiantes, según las características de las sociedades donde se 
desarrollan. 
 Tirso Suarez –Núñez y Leonor López Canto (N° 208, Enero – Abril  2006) en su 
artículo explica que  en las organizaciones académicas deben de incluirse a los CA  
(Cuerpo académico) ya que serán  las que respaldarán los planes y programas, proyectos 
de desarrollo organizacional, investigaciones  dentro de las organizaciones académicas y 
sociales. 




 Explica que, el  antecedente más remoto del término CA se encuentra en los 
trabajos de Manuel Gil Antón y su grupo (Pérez, Grediaga, Gil, Casillas, De Garay y 
Pizzonia, 1991; Gil et al., 1994), aunque estos autores abordan el tema con un sentido más 
sociológico que organizacional, siempre se refieren al CA en singular como sinónimo de 
comunidad académica, es decir, al colectivo de profesores del sistema de Hesselbein F. et 
al (1997) en su libro El líder del futuro “La estructura funcional y organizativa determina 
niveles de autoridad y asigna responsabilidades acordes con la naturaleza, tamaño y 
complejidad de la organización, de allí que las actividades de los  procesos estén 
coordinados en función de su dinámica. Lo ideal es que el personal de la organización 
despliegue todo su potencial sin limitaciones por exceso de rigidez y controles. El desafío 
consiste en lograr el nivel de control necesario junto a la menor rigidez; combinación que 
hará posible la eficiencia y efectividad del grupo humano. 
 … “La llamada estructura organizacional no es solo el esqueleto de la organización. 
Su propósito va más allá, se encarga de forjar todas las necesidades de coordinación y las 
relaciones dentro de la misma. En este sentido, no es solo el organigrama, abarca el 
reglamento de organización y funciones, el manual de organización y funciones, el manual 
de procesos, los instructivos de trabajo y manuales de trabajo y además la arquitectura 
empresarial.” 
 Oyarce (2006) Explica que el término organización   implica diversas acepciones 
en su uso: identificar un cuerpo social (entidad, institución), un estado de disposición u 
orden, pero sobre todo significa la función administrativa que es el objeto de estudio… 
Como podría inferirse de las definiciones de KoonT O´Donell, José Galván e Idalberto 
Chiavenato que las ideas fuerza que describen a la organización como función del proceso 
administrativo consisten en: 




a. La clasificación de actividades  
b. Para asignar a personas para su ejecución  
c. Mediante el uso de recursos  
d. El fin de lograr los objetivos institucionales. 





Asignadas a           Mediante                  En un 
Figura 6. Interrelación conceptual de la organización educativa. Autor: Oyarce, Otoniel 
(2006) 
A partir de estos elementos se pueden especificar las tareas que comprende el proceso 
metodológico para organizar, a saber: 
Enunciación de los objetivos 
Identificación de las actividades para el logro de los objetivos 
Clasificación y agrupación de las actividades según diversos criterios 













Asignar a cada grupo de personas un jefe con autoridad suficiente para ejercer su cargo. 
Informar a cada persona de las funciones que se le asignan, así como de sus relaciones con 
las demás. 
Establecer canales de comunicación por donde fluyan las relaciones de autoridad, 
responsabilidad y coordinación indispensables para dinamizar la organización. 
Elaborar manuales, reglamentos de organización y funciones, así como otros instrumentos 
que regulen la organización. 
Aquí describe claramente que la organización educativa, sin personas involucradas no 
funciona, y que a las cuales se les debe dar reglamentos, funciones establecidas y 
aprobadas por un ente superior. Sin embargo estas personas involucradas necesitarán de 
mucha comunicación con el fin de que puedan aclarar sus dudas y tener claros los 
objetivos a alcanzar por la institución educativa. 
 Cuevas Cipriano Rudy (2011) Explica que las organizaciones educativas están 
constituidas por una estructura orgánica, donde incluyen los órganos de la empresa o 
institución educativa y deben establecerse de acuerdo a  
“… necesidades, tamaño, giro u otras características especiales de la organización. Para su 
establecimiento hay principios esenciales que se deben de tener en consideración: 
 Delegación de autoridad y responsabilidad para evitar la excesiva centralización de 
mando. 
 Comunicación entre los diferentes puestos o cargos dentro de unidad administrativa, 
para facilitar el trabajo en equipo y hacerlo más rentable. 
 Control del recurso humano. 
Generalmente los órganos son los siguientes: 




 Órganos de alta Dirección 
 Órganos de Dirección 
 Órganos de Línea 
 Órganos de asesoría 
 Órganos de consultoría 
 Órganos de control 
 Órganos de apoyo 
 Órganos descentralizados. 
Explica además el autor, que las gestiones de la organización académica deben tener 
instrumentos como: 
 Estatuto 
 Manual de organización y funciones 
 Organigrama 
 Reglamento interno 
 Manual de procedimientos 
 Reglamento interno de trabajo 
 Cuadro de asignación de personal 
La organización académica en PROESAD 
      El Programa Proesad de la Universidad Peruana Unión,  ha adaptado nuevos esquemas 
de organización,  ya que en su estructura se evidencia que se encuentra a la orden de la 
tecnología virtual y además  cuenta con  financiación con una gobernanza flexible y 
profesional disponiendo de una moderna estructura organizativa, ágil, cualificada y 
responsable, contando con las más modernas técnicas de gestión y esquemas de dirección 




y administración,  lo que le permite una mejor toma de decisiones  sin embargo   esto 
ayuda a mejorar el  rendimiento de la actividad universitaria.  
      La organización de la Universidad es funcional plana y dentro de la misma incluye 
el dpto. De gestión de la calidad que ayudará a incluir la estructura de los procesos 
universitarios de tal forma que configura una organización sistémica enfocada a la mejora 
continua de los procesos.  
Cuenta con oficinas de enlace que están desconcentradas y dos de ellas filiales 
descentralizadas y se controlan en base al sistema de gestión de la calidad con el método 
semáforo, generando oportunidades de mejora en todos los niveles. 
Las actividades académicas y administrativas se realizan en la Sede Central 
Universidad Peruana Unión, la cual tiene infraestructura adecuada para el desarrollo de sus 
actividades y filiales cumpliendo los requisitos mínimos de calidad de acuerdo con los 
requisitos legales y reglamentarios vigentes.  
Los cargos docentes son cubiertos por aquellos que cumplen los requisitos 
establecidos en el reglamento general de la UPeU con el fin de obtener en ellos un buen 
desempeño docente, adjunto organigrama funcional Proesad y flujograma de procesos: 




Figura 7. Organigrama funcional 
Mapa de procesos de PROESAD 
Es un instrumento indispensable que permitirá apoyar la gestión del Programa 
Proesad, ya que en él se describen en forma clara, sistemática, ordenada y secuencial el 
conjunto de operaciones importantes de su quehacer institucional, lo cual redundará en 
mejorar de manera continua y permanente la calidad de los servicios que se prestan.  
Asimismo, en la descripción de los procedimientos se ha previsto que los mismos 
guarden coherencia con los dispositivos legales o administrativos vigentes, que regulan a 
cada una de las dependencias orgánicas responsables de ejecutar cada proceso 
administrativo considerado en el presente MAPA DE PROCESOS, que a continuación se 
detalla: 









Figura 8. Mapa de procesos 
Vida Universitaria 
Salomón Lerner Febres (ABRIL DEL 2014) 
Las  Universidades  peruanas  han sufrido una grave distorsión de sus objetivos, a partir 
del decreto legislativo 882,  donde permite que el lucro constituya  el objetivo central de la 
educación, por otro lado existen un mal  que  están perjudicando a  las universidades  
públicas, como es el bajo presupuesto público para estas, la politización. Siendo   que las 
Universidad – Empresa hace invisible la investigación, que es una dimensión importante 
en la vida universitaria, por lo tanto hace la carencia y dificulta en el cumplimiento de la 
misión institucional y social. Esto debería llevarse a la reflexión acerca de la ética en las 
instituciones ya que estas ofrecen títulos profesionales en diversos campos como pregrado, 
maestrías, doctorados. 
Siendo que la misión de la Universidad debería ser el campo de la reflexión  y el 
discernimiento, debatir problemas  relacionados al país con el fin de dar posibles 
soluciones, sobre políticas de desarrollo, evaluar el tipo de ser humano que estamos 




formando, el cual se requiere con  valores. Sin embargo vemos que la nueva ley 
universitaria ha hecho cambios y aconseja dar un paso muy importante de devolver a la 
Universidad el lugar que le corresponde con calidad. 
 Febres ( Rev 2014) Explica que “la universidad es una experiencia única. En 
muchos casos, en lo que los estudiantes tienen que cambiarse de ciudad para estudiar, se 
trata de un momento en el que independizarse de su familia, alejarse de su hogar y 
comenzar una nueva etapa. Existen ventajas interesantes en este período: los horarios de 
los universitarios son distintos; así, tendrán una gran variedad de clases disponibles que 
podrán ser de diferente duración, a diferencia de la educación Secundaria. Asimismo, la 
universidad brinda la oportunidad de explorar distintas pasiones e intereses, y donde 
comenzar con clases diferentes en las que ahondarán temas atrayentes…” 
Las Instituciones Universitarias ofrecen sus servicios como actividades  
extracurriculares, asociaciones, clubes donde jóvenes pueden participar activamente, estás 
en tiempo de aniversario ofrecen conciertos de gala, donde  los alumnos puedan conocerse 
entre ellos y de diversas edades. 
Los Universitarios tienen que ser ahorrativos y controlar sus gastos para que su 
vida sea más sencilla. Lo bueno de ser universitario es que reciben descuentos y para el 
mismo les dan un carnet  universitario  para que puedan usarlo en transporte públicos,  
tienes descuentos por empresas que tienen convenios  con las instituciones en rebajas de 
artículos, libros, tecnología  y todo lo que necesitan para ser unos estudiantes de éxito. 
 Cisneros ( 2009) en su tesis valoración  de la educación cristiana y su actitud hacia 
la calidad de vida de los estudiantes del programa de educación superior para adultos de la 
Universidad Peruana Unión. Define actitud hacia la calidad de vida universitaria. Robbins 
(2004) “consiste   en el estilo de la relación cognitiva, afectiva y conductual de los 




estudiantes de PROESAD, es decir, es la actitud que tiene el alumno hacia el estilo de vida 
que promueve la educación cristiana. 
 Son juicios evaluativos, favorables o desfavorables, sobre objetos, personas 
acontecimientos. Manifiestan la opinión de quien habla acerca de algo. Y se evidencian 
tres dimensiones: Relación cognitiva.- Consiste en el restablecimiento del aspecto 
cognitivo, mediante el conocimiento de la filosofía de la educación cristiana, a la misión 
de la educación, a la visión, los principios éticos cristianos y los valores bíblicos 
        Relación afectiva. Consiste en el estado de mejora del estudiante, en relación con su 
estilo      de vida en los aspectos físicos, social, cognitivo y espiritual 
          Relación conductual Consiste en el estado de mejora del estudiante, en relación con 
su estilo de vida en los aspectos físicos, social, cognitivo y espiritual. 
 Según el currículo de la Upeu (2014) Considera vida universitaria que “el ambiente 
de aprendizaje combinará equilibradamente la adoración a Dios, el estudio, el trabajo y la 
recreación. El ambiente del campus estará impregnado de espiritualidad alegre, un espíritu 
de colaboración y respeto por la diversidad de individuos y culturas”. 
 Vida universitaria en PROESAD 
      La vida universitaria conlleva al estudiante a insertarlo a la vida social, para ello 
Proesad tiene vida universitaria como: 
Aniversario de la UpeU,  compartir esperanza donde se va a las comunidades  de regalos 
de libros haciendo proyección social , jornada académica científica llamada Jac, donde 
salen los mejores expositores ,  en baners y exposiciones en público,  luego PROVIT          
( PROGRAMA PARA LA VIDA)  donde  los alumnos hacen esparcimiento y recreación, 
participan en deportes,  participan en yincanas y la comida juntos,  
        Se desarrollan desfiles dentro del campus, donde los alumnos  ganan identidad con su 
uniforme  enfatizando  su identidad  patrióticas, compartiendo esperanza donde se proyecta 




en la comunidad,  se visitan una población objetivo, distribuyendo  libros de: salud, crianza 
de hijos y emprendedorismo y otros a fines totalmente gratis. 
PROFES, consiste en proyección social y espiritual donde se inculca en el alumno la 
mística del servicio y el voluntariado. 
         Donde los primeros años desarrollan su actividad en una familia, segundo años en 
iglesias, tercer año proyecta sus actividades en comunidades, cuarto año proyectan sus 
actividades en instituciones, 5to año capacitan a las instituciones. 
        Todo el  bajo el marco del PMDE,  que  esta articulado al área académica,, 
investigación, proyección social y bienestar universitario. 
        Se proyecta las actividades de recolección como apoyo a lugares de mayores 
desastres, inundaciones, incendios, terremotos., con apoyo de ADRA. 
PCP (Programa de crecimiento personal, que se desarrolla dos veces al año, se realizan 
seminarios con duración de una semana cada seminario, dirigido al hogar, a la vida 
espiritual de los estudiantes, al estilo de vida, a la parte espiritual de los estudiantes, tanto 
virtuales y presencial. 
      Podríamos decir que la vida universitaria de los  estudiantes que estudian virtuales, no 
solo reciben  la formación académica, científica, sino sobre todo   el desarrollo de sus 
facultades  físicas, mentales y espirituales  las que se transmiten a través del plan maestro 
desarrollo  espiritual. 
        El PMDE, cada año cuenta con tres ejes y esto se elige a través de encuestas, que es 
tomado   por bienestar universitario, a toda la comunidad universitaria, siendo que el 
principio para este año: el crecimiento armonioso del estudiante a semejanza de 
Crecimiento de Jesús. /Estatura, gracia y sabiduría para con Dios y los hombres). 
La creencia para el año 2016 fue la CREACIÓN, partiendo de la premisa que somos 
hechura de Dios seres creados con propósitos y no al azar. 




El valor es la lealtad, donde se le da énfasis e en la lealtad con los estudiantes, 
compañeros, en el hogar y sobre todo lealtad con Dios. 
d. Infraestructura y servicios universitarios 
Sinease (2014) De acuerdo a la normativa de la calidad vigente en el Perú se considera que 
la infraestructura dentro de una organización se debería tomar en cuenta los siguientes 
puntos: 
a. Ambientes y equipamiento para la labor administrativa y de bienestar. 
  Los  lugares   donde se desarrollan  las  labores administración y de bienestar 
deberá tener las condiciones  adecuadas en  infraestructura y equipamiento que en realidad 
requiere  la escuela y estás deberán estar donde se desarrolla  las actividades de enseñanza 
– aprendizaje, investigación, las tics, teléfonos, radio,  las sanitarias  que deberán estar en 
estado operativo e higiénicos, igual atención  se debe dar a  las computadoras 
b. Ambientes y equipamiento para la enseñanza-aprendizaje e investigación. 
Los ambientes donde se realizan las labores académicas (aulas, laboratorios, 
talleres, oficinas de docentes, etc.) tienen las condiciones de infraestructura y 
equipamiento que requieren los procesos de enseñanza-aprendizaje e investigación. Como 
parte de estas instalaciones se consideran las sanitarias que deben estar en óptimas 
condiciones de higiene y servicio. 
Especial consideración tiene la operatividad efectiva de los sistemas de 
información y comunicación a través de redes informáticas comerciales (Internet) y 
avanzadas (Red Avanzada Peruana - RAP), telefonía, radio, etc. 
Igual atención se debe tener con respecto al uso de computadoras. 
c. Ambientes y equipamiento para la extensión universitaria y proyección social. 
Los ambientes donde se realizan las labores de extensión universitaria y de 
proyección social tienen las condiciones de infraestructura y equipamiento que requiere la 




carrera. Como parte de estas instalaciones se consideran las sanitarias, las que deben estar 
en óptimas condiciones de higiene y servicio. 
Especial consideración tiene la operatividad efectiva de los sistemas de 
información y comunicación a través de redes informáticas, telefonía, radio, etc. Igual 
atención se debe tener con respecto al uso de computadoras. 
d.    Servicios universitarios de apoyo 
Implementación de programas de bienestar. 
Los estudiantes, docentes y personal administrativo acceden a programas de bienestar 
universitario. 
Los programas de bienestar cumplen con los objetivos definidos en su plan 
operativo, y evaluados en cuanto a su calidad mediante normas y procedimientos 
claramente definidos e implementados en el sistema de evaluación de tales actividades. A 
partir de la evaluación se generan planes de mejora correspondientes. 
La(s) biblioteca(s) da(n) un servicio de calidad a los estudiantes, docentes y personal 
administrativo de la carrera. 
La calidad y la satisfacción del estudiante UPEU 
La Universidad peruana Unión (2010), en el programa PROESAD, al hablar de 
calidad exige definir y asumir una postura no solo frente al concepto de calidad, sino 
también frente al concepto de satisfacción al estudiante universitario. 
En este sentido la Institución ha tomado la opción de apostarle a la Calidad. 
Definiendo por lo tanto la Calidad en la Educación  Universitaria, como aquella que forma 
integralmente  a la persona potenciando el desarrollo  de todas sus dimensiones, la que 
valora como unicidad individual y su pertenencia socio cultural favoreciendo la 




apropiación y construcción personal  y colectiva del conocimiento, actitudes  y 
habilidades, es la que capacita  para mejorar la calidad  de la vida personal  y de la 
comunidad, comprometiendo a las personas  en la  construcción  de una sociedad  justa, 
humana y con valores. 
De acuerdo al modelo educativo de la Upeu, va más allá del cultivo de la mente, 
proporciona una formación moral sólida, incentiva la cultura física, la conservación de la 
salud, la actividad manual para que el conocimiento sea aplicado en la solución de 
problemas, fortalece el carácter de modo que no se menoscaben la verdad y la justicia 
como valores esenciales, por tal motivo que las infraestructura está hecha para cumplir la 
visión institucional 
La Universidad Peruana Unión (UPeU) es una institución educativa dedicada a la 
formación profesional y especializada a través de sus Escuelas Profesionales y como tal 
promueve y desarrolla un modelo educativo holístico, que privilegia la atención de la 
persona en forma íntegra como corolario de la Filosofía de la educación cristiana 
adventista. 
Para el desarrollo de las actividades educativas y formativas, la UPeU planifica, 
desarrolla y ofrece un conjunto de ambientes, equipamientos y accesorios ubicados en sus 
instalaciones de enseñanza-aprendizaje, recreativas, deportivas, administrativas y de 
servicios. 
Las instalaciones con las que dispone la UPeU son asignadas a las facultades y 
escuelas profesionales en razón de sus necesidades y la naturaleza de sus procesos 
educativos involucrados en el desarrollo curricular, así como del equipamiento, accesorios 




y enseres básicos para el funcionamiento normal de las actividades académicas, 
administrativas y de apoyo. 
Es preciso mencionar que los recursos suficientes son elementos importantes en el 
proceso enseñanza y consecuentemente, en el logro de las competencias del perfil del 
profesional, asegurando de esta manera la calidad de los egresados. 
Objetivo 
Evidenciar la comodidad y equipamiento destinada para la enseñanza-aprendizaje, 
investigación, extensión cultural, proyección social, bienestar universitario, la gestión 
administrativa y servicios de apoyo para el programa de educación Superior a distancia 
(Proesad) de la Universidad Peruana Unión. 
Sineace (2016: p. 158), En el modelo de Acreditación para Programas de estudios 
de educación superior Universitaria, este nuevo modelo del Sineace  ha dado un  giro 
significativo en la concepción de la evaluación de la calidad  como proceso formativo, que 
ofrece  a las instituciones la oportunidades  de analizar su quehacer, introducir cambios 
para mejorar de manera progresiva y permanente y así fortalecer  la capacidad  de 
autorregulación e instalar una cultura de calidad  institucional. 
La cual está dividido en dimensiones:   
Como la dimensión 2:   Formación integral 
Que incluye: 
Factor 4. El proceso de enseñanza aprendizaje. 
Factor 5. Gestión de los docentes 
Factor 6. Seguimiento a estudiantes 
Factor 7. Investigación 
Factor 8. Responsabilidad Social Universitaria. 
 




Dimensión 3: Soporte Institucional 
Factor 9. Servicio de bienestar 
Factor 10. Infraestructura y soporte 
Factor 11. Recursos humanos 
Dimensión 4. Resultado 
2.3 Definición de términos básicos 
Calidad de la gestión administrativa. Es la estimación del valor de las acciones 
administrativas que cumplen las autoridades universitarias en cumplimiento de su rol y su 
misión y que se evidencia en los resultados que se obtienen. 
Calidad. No es más que la propiedad o naturaleza de una cosa que permite compararla con 
otras de misma especie. 
Calidad educativa. La Educación es de calidad cuando logra la construcción de saberes o 
conocimientos, valores y actitudes adecuados para un desarrollo de sujetos libres, activos, 
críticos y consientes 
Clientes satisfechos: Son aquellos que percibieron el desempeño de la empresa, el 
producto y el servicio como coincidente con sus expectativas. 
Comodities: Materias primas brutas que han sufrido procesos de transformación muy 
pequeños o insignificantes, estos productos son muy homogéneos, es decir, muy similares 
entre sí. 
Gestión. Trata sobre planificación y organización de una institución, a partir de la vital 
importancia que estos elementos tienen en relación con el buen funcionamiento de la 
misma, quiere mostrar los correctos procedimientos que nos permiten desarrollar una 
buena gestión institucional, ésta que sin duda, será una de las claves para el éxito. 
Equipos directivos. Los equipos de éxito de construyen con un liderazgo creíble y con 
personas capaces de cada puesto que tengan un propósito común, una dirección clara y una 
comprensión mutua de las funciones, las dependencias y los valores. También deben 




mantener unas relaciones sólidas con las personas claves externas al equipo, contar con la 
confianza y el respeto de sus colegas, y ser capaces de realizar una revisión continua de sus 
resultados. Pero los equipos directivos de éxito no solo dependen de las cualidades de sus 
miembros. Su éxito es un reflejo de la dinámica que las personas crean cuando trabajan 
juntas con eficacia. 
Estrategia. Las estrategias son los medios por los cuales se logran los objetivos a largo 
plazo. Las estrategias son acciones potenciales que requieren de decisiones por parte de los 
altos directivos y de grandes cantidades de recursos. 
Gestión administrativa.  Es el proceso de diseñar y mantener un entorno en el que, 
trabajando en grupo los individuos, cumplan de manera eficiente y eficaz objetivos 
específicos. Es un proceso muy particular consistente en las actividades de planeación, 
organización, dirección y control desempeñadas para alcanzar los objetivos prestablecidos 
con el uso adecuado de recursos humanos, físicos, financieros y otros (Castros 2007). 
Gestión. La gestión es el órgano específico de la sociedad a cargo de hacer los recursos 
productivos, con responsabilidad por un organizado avance económico. 
Satisfacción. Asociada a la sensación de contento que se corresponde con una visión 
utilitaria del comportamiento de consumo. 
Satisfacción del cliente: Es la respuesta de saciedad de cliente. Es un juicio acerca de que 
un rasgo del producto o servicio, o de que producto o servicio en sí mismo. 
Servicio al cliente: Es una herramienta de marketing. Puesto que una mayor calidad en el 













Hipótesis y variables 
3.1.1 Hipótesis general 
H.G: La gestión administrativa se relaciona significativamente con la satisfacción de 
los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad 
Peruana Unión, Lima -2017. 
H.o: La gestión administrativa no se relaciona significativamente con la satisfacción 
de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad 
Peruana Unión, Lima-2017. 
3.1.2 Hipótesis específicas 
H.E.1: La gestión estratégica se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión, Lima-2017. 
H.E.2: La gestión táctica se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión, Lima- 2017. 
H.E.3: La gestión operativa se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión,  Lima- 2017. 
3.2 Variables 
3.2.1 Variable independiente 





3.2.2 Variable dependiente 
Satisfacción de los estudiantes 
3.3 Dimensiones e indicadores 
Variable 1 
Gestión administrativa 
 Dimensiones:   Gestión estratégica 
    Gestión Táctica 
    Gestión Operativa 
Variable 2 
Satisfacción del estudiante 
 Dimensiones:   Enseñanza 
    Organización académica 
    Vida Universitaria 
















4.1 Tipo de investigación 
El tipo de investigación corresponde a una investigación descriptiva, correlacional, 
de nivel explicativo pues el objetivo es cómo se relaciona la gestión administrativa en la 
satisfacción de los estudiantes en el programa de Educación Superior (Proesad), año 2017. 
Se realizará la descripción estadística de las variables como gestión administrativa y 
satisfacción al estudiante. 
Además de estudiar la correlación de las mismas, entendiendo que los estudios 
correlaciónales, al evaluar el nivel de influencia con dos o más variables, miden cada una 
de ellas (presuntamente relacionadas) y, después cuantifican, analizarán la vinculación y se 
explicará. 
Por otro lado, en el estudio se aplicará los instrumentos, cumpliendo la consigna de 
los diseños organizacionales. 
4.2 Diseño de investigación 
La investigación corresponde a un diseño no experimental, por cuanto se centra en 
describir y analizar dos o más variables en un momento dado, permitiendo observar 
fenómenos tal como se dan en el contexto natural (Hernández, Fernández, Baptista 2003).  
El diseño correlacional comprende los siguientes diseños que explican las 
relaciones respectivas. 
 El diseño del presente trabajo es no experimental de corte transversal. De acuerdo 
con (Sánchez & Reyes, 2000), es un tipo de investigación en la cual el investigador no 
manipula ninguna de las variables estudiadas.  
Es de corte transversal, porque estudia a los sujetos en un tiempo determinado. 




El diseño es el siguiente: 
 
                                  O1        Gestión administrativa. 
   M          r  
                                                             O2       Satisfacción  de los estudiantes 
Figura 9. Esquema de diseño correlacional: (de acuerdo con Sánchez, 2000). 
M  =  Muestra de estudiantes  del Programa Proesad, año 2017, UpeU 
O1  = Son las observaciones  de la Gestión Administrativa 
O2  = Son las observaciones  de Satisfacción de los estudiantes 
   r  =  Es la correlación entre las variables observadas. 
4.3 Métodos de investigación 
Se utilizó los métodos adecuados a partir de lo inductivo para luego pasar a lo 
deductivo, de igual manera se efectuará el análisis y la comparación respectivos. 
4.4 Población y muestra 
Población. 
Hurtado y Toro (1998: p. 8) Definen que: “La población es el total de los 
individuos o elementos a quienes se refieren la investigación, es decir; todos los elementos 
que vamos a estudiar, por ellos también se le llama universo” (p.79) 
Según mi investigación se tendrá como población a los estudiantes de los últimos ciclos 
que es una población de 117 estudiantes, presenciales siendo una muestra de 90 
estudiantes, conforme se indica líneas abajo. 
Cuando nuestra población es pequeña, la muestra es la misma. Según Hernández 
citado en Castro (2003) expresa que “Si la población es menor a (50) individuos, la 
población es igual a la muestra”(p.69). 




Para nuestra investigación estudiada en el Programa de Educación Superior a 
Distancia, ubicado en Ñaña – Lima, nuestra población será la población muestra por la 
cantidad de población estudiantil. 
Muestra 
“La muestra es un subgrupo de la población e interés (sobre la cual se recolectarán 
datos, y  tiene que definirse o delimitarse de antemano con precisión), este deberá ser 
representativo de la población”. (Hernández, Fernández y Baptista, 2006, p.236). 
La población es de (117) lo mismo que está conformado por estudiantes de los últimos 
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Muestreo: De acuerdo a Naresh Malhota (2004),p 321 el muestreo es por la conveniencia, 
por que  intenta obtener una muestra  de elementos convenientes. La selección de las 
unidades de muestreo se deja al entrevistador. Por lo tanto, el muestreo, es no 
probabilístico por conveniencia. 
Unidad de análisis : La cantidad  de la muestra son de 90  estudiantes  de las carreras de 
administración del Programa Superior a Distancia (Proesad ) de la Facultad de Ciencias 
empresariales de la Universidad Peruana Unión. 
 
4.5 Técnicas de instrumentos de recolección de datos (investigación) 
Según Pino (2012:  p. 415), Define: 
 En el estudio de la investigación la elaboración del diseño como planteamiento 
teórico, no tendría efecto si no se efectúa la elaboración y la aplicación del instrumento. 
Para ello se parte de un método estratégico que sirve de guía a través del cual se establece 
la relación entre el investigador y el entrevistado para conseguir la información, a través de 
la encuesta y/o observación. 
La técnica, Es el conjunto de reglas y procedimientos que permite al investigador 
establecer la relación con el objeto o sujeto de la investigación 
Instrumento.  
Para la recolección de información se recurrirá a la recolección de datos a través de: 
Encuesta: Esta técnica permitirá aplicar el instrumento respectivo a los estudiantes a fin 
de que brinden información objetiva y verídica para así determinar la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de estudios de Educación Superior a distancia (Proesad),  de la 
Universidad Peruana Unión, Lima- 2017. 
Instrumentos de evaluación será: 




Cuestionario:   Porque es un documento formado por un conjunto de preguntas redactadas 
de forma coherente y organizada, secuencial y estructurada de acuerdo con una 
determinada planificación, con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la 
información precisa. 
 
4.6 Instrumentos de investigación. 
 Pino (2012) Define la Escala de  Regin Likert,  este método consiste en la 
presentación de un conjunto de ítems del cual la  persona debe elegir una de las cinco 
alternativas que se presenta. 
En la investigación usaré la escala de Likert, el cual se trata de un enfoque vigente 
y bastante popularizado, el cual consiste en un conjunto de ítems presentado en forma de 
afirmaciones o juicios, ante las cuales se pide la participación de los estudiantes. Cuando 
respondemos a un elemento de un cuestionario elaborado por la técnica de Likert, lo 
hacemos eligiendo uno de los cinco puntos o categorías de la escala y a cada punto se le 
asigna un valor numérico para medir la gestión administrativa con la satisfacción de los 
estudiantes. 
Para ellos se pidió a los estudiantes de los últimos años de la Carrera de 
administración que desarrollen el cuestionario de acuerdo a lo indicado en el cuestionario y 
bajo sus puntos de vista y criterios. 
Validación 
Sierra y Álvarez (1998: p. 22) Explica que “La Validez es una condición necesaria de 
todo diseño de investigación y significa que dicho diseño permita detectar la relación real 
que pretendemos analizar” p.(22). 
La validez del instrumento se realizó mediante la definición conceptual y 
operacional de las variables resultando que los ítems responden a los objetivos 




establecidos en la investigación; para ellos a cada variable se le determinaron las 
dimensiones y a estas sus indicadores, hasta llegar a la formulación de los ítems para medir 
los mismo. Posteriormente se validó el instrumento por un grupo de expertos constituido 
por profesionales conocedores del tema. 
 
Confiabilidad. 
 Pino (2013) explica que “La confiabilidad se puede definir como la estabilidad o 
consistencia de los resultados obtenidos” 
Pino(2013 )  Define  que “ los métodos  para comprobar la confiabilidad, la confiabilidad  
por medio del coeficiente  Alpha (Cronbach), define que la confiabilidad  de este 
instrumento requiere de una sola aplicación y se basa en la medición de la consistencia de 
respuestas que hagan las personas entrevistadas a cada pregunta .(p.432) 
 Siendo la cantidad de preguntas para la primera dimensión gestión administrativa en un 
total de 17 preguntas 
Y para la segunda variable Satisfacción al estudiante en un total de 17 preguntas, 
siendo un total de 41 preguntas elaboradas 
Para poder obtener el grado de confiabilidad se utilizó una prueba piloto de 24 estudiantes 
con el fin de mostrar la confiabilidad del cuestionario.  
 
Tabla 9 
Confiablidad de la Variable Gestión administrativa y dimensiones. 
Variable / Dimensiones Alfa de Cronbach Ítems 
Gestión Administrativa 0,845 17 
Gestión Estratégica 0,748 6 
Gestión Táctica 0,702 4 
Gestión Operativa 0,743 7 
 
 





Confiablidad de la Variable Satisfacción de los estudiantes y dimensiones. 
Variable / Dimensiones Alfa de Cronbach Ítems 
Satisfacción al estudiante .889 24 
Enseñanza .854 5 
Organización académica .790 8 
Vida Universitaria .745 4 
Infraestructura y Servicios Universitarios .878 7 
Fuente: Elaboración propia (2017) 
Para ambas variables el coeficiente de Alfa de Cron Bach, salió sobre el 0.8, lo cual 
indica que ambos instrumentos son confiables para ser aplicados en la muestra de estudio. 
Por lo tanto, la variable Gestión administrativa y satisfacción de los estudiantes pueden ser 
medidas a través de dichos instrumentos. 
 
4.7 Tratamiento estadístico 
La investigación se realizó mediante los programas de SPSS v 22 tomando en 
cuenta los niveles de medición de las variables y mediante la estadística que permite 
seleccionar el programa para el análisis de datos, explorar los datos, evaluación de 
confiabilidad y validación de los instrumentos escogidos. 
En la presente investigación se aplicó el uso del coeficiente de consistencia interna 
de Alfa de Cronbach para así determinar la fiabilidad de las estructuras de los instrumentos 













5.1 Selección y validación de los instrumentos 
5.1.1 selección de los instrumentos 
a) Gestión administrativa 
Técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario que se aplicó a los 
estudiantes, para indagar su opinión acerca de los indicadores de cada una de las 
dimensiones de la Variable del estudio. La encuesta tiene la estructura siguiente: 
Gestión administrativa, constituida por 17  ítems. 
b) Satisfacción de los estudiantes 
 Técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario que se aplicó a los 
estudiantes para indagar su opinión acerca de los indicadores de cada una de las 
dimensiones de la variable del estudio. La encuesta tiene la estructura siguiente: 
Satisfacción de los estudiantes, constituida por 24  ítems. 
5.1.2 Análisis de validez y confiabilidad 
 Validez 
 La validez establece relación del instrumento con las variables que pretende medir 
y la validez de construcción relaciona los ítems de la encuesta aplicado con los basamentos 
teóricos y los objetivos de la investigación para que exista consistencia y coherencia 
técnica. La validez de contenido se realizó mediante juicio de expertos, cuyos jueces 
dieron su veredicto obteniéndose un promedio de 0,82, lo que indica que el instrumento 
deberá ser aplicado a toda la muestra. 





Promedios de juicio de Expertos 
Expertos Criterio % 
Dr. Beto David Palpa  buena 81% 
Dr. Rubén Mora Santiago  buena 81% 
Dr. Juan Carlos  Valenzuela Condori  Muy buena 85% 
Dr. Lolo Caballero Cinfuentes  buena 81% 
Dr. Richard  Santiago Quivio Cuno 
 
 buena 81% 
Puntaje  Total   82% 
Fuente: elaboración propia  
5.1.3Confiabilidad 
 El criterio de confiabilidad del instrumento se determina, en la presente investigación, 
por el coeficiente Alfa de Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, que requiere de una 
sola administración del instrumento de medición y produce valores que oscilan entre uno y 
cero. Es aplicable a escalas de varios valores posibles, por lo que puede ser utilizado para 
determinar la confiabilidad en escalas cuyos ítems tienen como respuesta más de dos 
alternativas. Entendemos por confiabilidad el grado en que el cuestionario es consistente al 
medir las variables que mide.  Su fórmula determina el grado de consistencia y precisión; 
la escala de valores que determina la confiabilidad está dada por los siguientes valores:  
Criterios de Confiabilidad Según George y Mallery (2003, p. 231) 
No es confiable (es inaceptable) 0 a 0,49 
No es confiable (es pobre) 0,50 a 0,59 
Baja confiabilidad (es  cuestionable)  0,60 a 0,69 
Existe confiabilidad (aceptable) 0,70 a 0,75 
Fuerte confiabilidad (bueno) 0,76 a 0,89  








La fórmula del  estadístico de confiabilidad  Alfa de Cronbach: 
 
K: El número de ítems  
∑Si2 : Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
T
2 : Varianza de la suma de los Ítems 
α Coeficiente de Alfa de Cronbach 
 Mediante la aplicación del Software estadístico SPSS V 22.0, se obtuvo la 
confiabilidad Alfa de Cronbach en el cuestionario aplicado a cada una de las variables. 
a) Confiabilidad de Gestión administrativa 
El cuestionario acerca del instrumento de Gestión administrativa se aplicó a una 
muestra piloto a diez estudiantes del Programa de Educación Superior a Distancia de la 
Universidad Peruana Unión, Sede Lima,  obteniendo el siguiente resultado de 
confiabilidad con la aplicación del programa SPSS versión 22. 
Resumen del procesamiento de los casos 
   n % 
 
Casos 
Válidos 10 100,0 
Excluidos(a) 0 0 
Total 10 100,0 
a  Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N° de elementos 
0,83 17 Ítems 
Interpretación 
El resultado obtenido del coeficiente Alfa de Cronbach es igual a 0,83. Dicho  
instrumento presenta fuerte confiable es decir bueno  por estar en la  escala de  0,76 a 0,89  





























b)  Confiabilidad de Satisfacción de los estudiantes 
El instrumento cuestionario acerca de Satisfacción de los estudiantes se aplicó a 
una muestra piloto  a diez estudiantes del Programa de Educación Superior a Distancia de 
la Universidad Peruana Unión,  Lima-2017,  obteniendo el siguiente resultado de 
confiabilidad con la aplicación del programa SPSS versión 22. 
Resumen del procesamiento de los casos. 
  n % 
 
Casos  
Válidos 10 100,0 
Excluidos(a) 0 0 
Total 10 100,0 
a  Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 





0,84 24  ítems 
 
5.1.3 Interpretación 
El resultado obtenido del coeficiente Alfa de Cronbach es igual a 0,84. Dicho  
instrumento según George y Mallery presenta fuerte confiable es decir bueno  por estar en 
la  escala  de  0,76 a 0,89. Por lo tanto el instrumento presenta consistencia interna 













































1 2 2 3 3 1 2 1 3 3 3 1 2 1 3 3 3 3 2 1 3 
2 3 3 1 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 
3 1 2 2 2 1 3 2 3 2 2 1 3 2 3 2 2 2 2 1 3 
4 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 
5 1 2 1 3 1 2 2 3 3 3 1 1 2 3 2 2 2 2 3 3 
6 2 3 1 2 3 3 1 2 1 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 
7 1 2 3 3 1 2 2 3 2 3 1 2 3 3 2 2 2 3 2 2 
8 2 3 3 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 
9 1 2 2 2 1 2 1 3 1 3 1 2 2 3 3 3 1 2 2 2 
10 1 3 2 2 1 2 1 3 3 3 2 2 1 3 2 2 1 2 2 3 
 
















































1 3 2 2 3 2 1 1 3 1 2 2 1 2 1 2 2 3 2 2 1 
2 2 3 3 1 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 
3 1 1 2 2 2 1 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 3 
4 2 2 3 1 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 1 3 2 
5 2 1 2 1 3 1 2 2 3 3 3 1 1 2 3 2 3 3 1 2 
6 2 2 3 1 2 3 3 1 2 1 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 
7 1 1 2 3 3 1 2 2 3 2 3 1 2 3 3 2 1 1 1 2 
8 2 2 3 3 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 
9 2 1 2 2 3 1 2 1 3 1 3 1 2 2 3 3 2 2 2 2 
10 2 1 2 3 3 1 2 1 3 1 3 2 2 1 2 3 2 1 2 1 
Elaboración propia 
5.2 Análisis  descriptivo de datos 
 El análisis de frecuencia y al análisis porcentual de las puntuaciones alcanzadas 
después de aplicar el cuestionario a los estudiantes se tabuló, graficó e interpretó, luego se 
sometió a una normalización y, finalmente, se contrastó la hipótesis, que es como se 
muestra a continuación: 
Tabla 14 
Baremo 




Insatisfecho [0- 20] 




Más o menos satisfecho  
[41-60] 
Alta 
Casi siempre Bastante satisfecho  
[61-80] 
Muy alta 











Tabla  15 
Análisis de frecuencia de la  variable  Gestión administrativa dimensión Gestión 
estratégica 
Frecuencias Fi Porcentajes  
Siempre 10 11% 
Casi siempre 12 13% 
A veces 54 60% 
Casi nunca 4 5% 
Nunca 10 11% 
Total 90 100% 
Interpretación: De la tabla se puede observar que  la distribución de frecuencias de la 
variable Gestión administrativa  en su dimensión: Gestión estratégica, notamos  que 10 
estudiantes  afirman siempre, 12 estudiantes dicen casi  siempre, 54 estudiantes afirman a 
veces, 4 estudiantes  dicen casi nunca y finalmente 10 estudiantes afirman Nunca. 
Predominando la opción a veces que indica que los estudiantes conocen la  gestión 
administrativa dimensión  gestión estratégica  en  un nivel medio 
 
Figura  10. Análisis de Frecuencia de  la Variable  Gestión Administrativa  En Su 
Dimensión: Gestión Estratégica 
Interpretación: La figura de barras muestra dichos resultados,  notándose la torre más alta 































Su Dimensión: Gestión Estratégica predomina la opción a veces que indica que la gestión 
administrativa en su dimensión  gestión estratégica se da en un nivel medio. 
 
 
Figura 11. Análisis Porcentual de  la Variable  Gestión Administrativa  En Su Dimensión: 
Gestión Estratégica 
Interpretación: En la figura de sector circular, notamos  que el 11% de los estudiantes 
dicen siempre, el 13% manifiestan  casi siempre, 60%  estudiantes dicen a veces, el 5% 
opinan casi nunca,  y  finalmente el 11% de estudiantes manifiestan nunca. Observándose  
el mayor porcentaje de 60% en la opción a veces, esto indica que la gestión administrativa 
en su dimensión  gestión estratégica se da en un nivel medio. 
Tabla  16 
Análisis de Frecuencia de  la Variable  Gestión Administrativa Dimensión: Gestión 
Táctica 
frecuencias fi porcentajes  
Siempre 10 11% 
Casi siempre 12 13% 
A veces 52 58% 
Casi nunca 6 7% 
Nunca 10 11% 
















Interpretación: De la tabla se puede observar que  la distribución de frecuencias de la 
variable Gestión Administrativa dimensión: Gestión Táctica, notamos  que 10 estudiantes  
afirman siempre, 12 estudiantes dicen casi  siempre, 52 estudiantes afirman a veces, 6 
estudiantes  dicen casi nunca y finalmente 10 estudiantes afirman Nunca. Predominando la 
opción a veces que indica que  la gestión administrativa en su dimensión  gestión táctica se 
da en un nivel medio 
 
Figura  12. Análisis de Frecuencia de  la Variable  Gestión Administrativa 
Dimensión: Gestión Táctica 
Interpretación: La figura de barras muestra dichos resultados,  notándose la torre más alta 
en a veces, informando claramente con respecto a la variable e Gestión Administrativa 
dimensión: Gestión Táctica  predomina la opción a veces que indica que  la gestión 
































Figura  13. Análisis Porcentual del Variable Análisis de Frecuencia de la Variable 
Gestión Administrativa Dimensión: Gestión Táctica 
Interpretación: En la figura de sector circular, notamos  que el 11% de los estudiantes 
dicen siempre, el 13% manifiestan  casi siempre, 58%  estudiantes dicen a veces, el 7% 
opinan casi nunca,  y  finalmente el 11% de estudiantes manifiestan nunca. Observándose  
el mayor porcentaje de 58% en la opción a veces, esto indica que  la gestión administrativa 
dimensión: Gestión Táctica se da  en  un nivel medio. 
Tabla 17 
Análisis de Frecuencia de  la Variable  Gestión Administrativa Dimensión: gestión 
operativa 
Frecuencias fi Porcentajes  
Siempre 7 8% 
Casi siempre 13 14% 
A veces 45 50% 
Casi nunca 20 22% 
Nunca 5 6% 
Total 90 100% 
Interpretación: De la tabla se puede observar que  la distribución de frecuencias de la 
variable Gestión Administrativa  dimensión: gestión operativa , notamos  que 7 estudiantes  
afirman siempre, 13 estudiantes dicen casi  siempre, 45 estudiantes afirman a veces, 20 
estudiantes  dicen casi nunca y finalmente 5 estudiantes afirman Nunca. Predominando la 
opción a veces que indica que los estudiantes  tienen  un nivel medio en la Gestión 
Administrativa  
















Figura 14.  Análisis de Frecuencia de  la Variable  Gestión Administrativa Dimensión: 
gestión operativa 
Interpretación: La figura  de barras muestra dichos resultados,  notándose la torre más 
alta en a veces, informando claramente con respecto a la variable  Gestión Administrativa  
Dimensión: Gestión Operativa  Predomina  La Opción a veces que indica que tienen un 
nivel  medio en gestión administrativa dimensión  gestión operativa 
 
Figura 15. Análisis Porcentual de  la Variable  Gestión Administrativa  










































Interpretación: En la figura de sector circular, notamos  que el 8% de los estudiantes 
dicen siempre, el 14% manifiestan  casi siempre, 50%  estudiantes dicen a veces, el 22% 
opinan casi nunca,  y  finalmente el 6% de estudiantes manifiestan nunca. Observándose  
el mayor porcentaje de 50% en la opción a veces, esto indica que  la Gestión 
Administrativa  Dimensión: gestión operativa se da en un nivel medio con tendencia a 
bajar. 
Tabla 18 
Análisis de Frecuencia de la Variable satisfacción de los estudiantes  Dimensión: 
enseñanza  
Frecuencias Fi Porcentajes  
Insatisfecho 14 16% 
Un poco insatisfecho 15 17% 
Más o menos satisfecho 48 53% 
Bastante satisfecho 6 7% 
Completamente satisfecho 7 8% 
Total 90 100% 
Interpretación: De la tabla se puede observar que  la distribución de frecuencias de la 
variable satisfacción al estudiante Dimensión: enseñanza , notamos  que 14 estudiantes  
afirman Insatisfecho, 15 estudiantes dicen un poco Insatisfecho, 48 estudiantes afirman 
más o menos satisfecho, 6 estudiantes  dicen bastante satisfecho y finalmente 7 estudiantes 
afirman completamente satisfecho. Predominando la opción más o menos satisfecha que 
indica que los estudiantes en la dimensión enseñanza se satisfacen en un nivel medio. 





Figura 16. Análisis de Frecuencia de  la Variable  satisfacción de los estudiantes 
Dimensión: enseñanza  
Interpretación: La figura de barras muestra dichos resultados,  notándose la torre más alta 
en más o menos satisfecho, informando claramente con respecto a la variable satisfacción 
de los  estudiantes. 
Dimensión: enseñanza  predomina  la opción más o menos satisfecha, que indica que los 
estudiantes en la dimensión enseñanza se satisfacen en un nivel medio 
 
Figura 17. Análisis porcentual de  la Variable  satisfacción de los estudiantes 
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Interpretación: En la figura de sector circular, notamos  que el 15% de los estudiantes 
están insatisfechos, el 17% manifiestan  un poco insatisfecho, 53%  estudiantes dicen a 
más o menos satisfecho, el 7% opinan bastante satisfecho,  y  finalmente el 8% de 
estudiantes manifiestan completamente satisfecho. Observándose  el mayor porcentaje de 
53% en la opción más o menos satisfecho, esto indica que  los estudiantes en la dimensión 
enseñanza se satisfacen en un nivel medio 
Tabla 19 
Análisis de Frecuencia de  la Variable  satisfacción de los estudiantes Dimensión: 
organización académica  
Frecuencias Fi Porcentajes  
Insatisfecho 6 7% 
Un poco insatisfecho 12 13% 
Más o menos satisfecho 41 46% 
Bastante satisfecho 22 24% 
Completamente satisfecho 9 10% 
Total 90 100% 
Interpretación:  De la tabla se puede observar que  la distribución de frecuencias de la 
satisfacción del estudiante Dimensión: organización académica , notamos  que 6 
estudiantes  afirman Insatisfecho, 12 estudiantes dicen un poco Insatisfecho, 41 estudiantes 
afirman más o menos satisfecho,  22 estudiantes  dicen bastante satisfecho y finalmente 9 
estudiantes afirman completamente satisfecho. Predominando la opción más o menos 
satisfecha que indica que los estudiantes en la dimensión organización académica tienen 
una satisfacción   en un nivel medio con tendencia a subir. 





Figura 18. Análisis de Frecuencia de  la satisfacción de los estudiantes Dimensión: 
organización académica  
 Interpretación: La figura de barras muestra dichos resultados,  notándose la torre más 
alta en más o menos satisfecho, informando claramente con respecto a la variable 
satisfacción de los estudiantes dimensión organización académica  predomina  la opción 
más o menos satisfecho, que indica que los estudiantes en la dimensión organización 
académica tienen una satisfacción   en un nivel medio con tendencia a subir. 
 
Figura 19. Análisis Porcentual de  la Variable  la satisfacción de los estudiantes 
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Interpretación: En la figura de sector circular, notamos  que el 7% de los estudiantes 
están insatisfechos, el 13% manifiestan  un poco insatisfecho, 46%  estudiantes dicen a 
más o menos satisfecho, el 24% opinan bastante satisfecho,  y  finalmente el 10% de 
estudiantes manifiestan completamente satisfecho. Observándose  el mayor porcentaje de 
46% en la opción más o menos satisfecho, esto indica que los estudiantes en la dimensión 
organización académica tienen una satisfacción   en un nivel medio con tendencia a subir 
Tabla 20 
Análisis de Frecuencia de  la Variable  satisfacción de los estudiantes Dimensión: vida 
universitaria  
Frecuencias Fi Porcentajes  
Insatisfecho 6 7% 
Un poco insatisfecho 12 13% 
Más o menos satisfecho 41 46% 
Bastante satisfecho 20 22% 
Completamente satisfecho 11 12% 
Total 90 100% 
Interpretación: De la tabla se puede observar que  la distribución de satisfacción de los 
estudiantes 
Dimensión: vida universitaria de vida en sus dimensiones vecindario comunidad, pareja y 
vida familiar, notamos  que 6 estudiantes  afirman Insatisfecho, 12 estudiantes dicen un 
poco Insatisfecho, 41 estudiantes afirman más o menos satisfecho,  20 estudiantes  dicen 
bastante satisfecho y finalmente 11 estudiantes afirman completamente satisfecho. 
Predominando la opción más o menos satisfecha que indica que los estudiantes están 
satisfecho en la vida universitaria a un nivel medio 





Figura  20. Análisis de Frecuencia de  la Variable  satisfacción de los estudiantes 
Dimensión: vida universitaria  
Interpretación: La figura de barras muestra dichos resultados,  notándose la torre más alta 
en más o menos satisfecho, informando claramente con respecto a la variable satisfacción 
al estudiante 
Dimensión: vida universitaria   predomina  la opción más o menos satisfecha, que indica 
que los estudiantes en esta dimensión tienen una satisfacción de nivel medio 
 
Figura 21. Análisis porcentual de  la Variable  satisfacción de los estudiantes 
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Interpretación: En la figura de sector circular, notamos  que el 7% de los estudiantes 
están insatisfechos, el 13% manifiestan  un poco insatisfecho, 46%  estudiantes dicen a 
más o menos satisfecho, el 22% opinan bastante satisfecho,  y  finalmente el 12% de 
estudiantes manifiestan completamente satisfecho. Observándose  el mayor porcentaje de 
46% en la opción más o menos satisfecho, esto indica que m los estudiantes en esta 
dimensión tienen una satisfacción de nivel medio. 
5.3  Pruebas de normalidad 
Antes de realizar la prueba de hipótesis respectiva, determinaremos si hay una 
distribución  normal de los datos (estadística paramétrica) o no, es decir una libre 
distribución (estadística no paramétrica).  Para tal efecto, utilizaremos la prueba de 
normalidad de Shapiro Wilk  (n<50), con ayuda del software estadístico SPSS v  22. 
Tabla 21 
Prueba de normalidad 
 Shapiro Wilk   
Estadístico n Sig. 
Gestión administrativa 0,357 45 0,00 
Satisfacción al estudiante 0,346 45 0,00 
 
H0: Los datos de  ambas variables provienen de una distribución normal. 
Ha: Los datos de ambas variables no provienen de una distribución normal 
 Si y solo si: sig < 0,05 se rechazará la hipótesis nula 
Sobre la variable Gestión administrativa  el valor estadístico  relacionado con la 
prueba nos indica un valor 0,357 con una muestra igual a  45 el valor de significancia es 
igual 0,000. Como este valor es inferior a 0,05, se infiere que hay razones suficientes para 
rechazar la hipótesis nula, y aceptar la hipótesis alterna, concluyendo que los datos no 
provienen de una distribución normal. 
Sobre la variable Satisfacción de los estudiantes, el valor estadístico relacionado 
con la prueba nos indica un valor 0,346 con una muestra igual a 45, el valor de 

















significancia es igual 0,000. Como este valor es inferior  a 0,05, se infiere que hay razones 
suficientes para rechazar la hipótesis  nula, y aceptar la hipótesis alterna, concluyendo que 
los datos no provienen de una distribución normal. 
Conclusiones de la prueba de normalidad 
Ambas variables presentan distribuciones asimétricas, por lo que para efectuar la 
prueba de hipótesis a alcance correlacional  se deberá utilizar el estadígrafo  de chi 
cuadrado de Pearson para ver la dependencia entre las variables. 
5.4 Contraste de prueba de Hipótesis 
Hipótesis General 
a) Planteamiento de la hipótesis 
Hg: La gestión administrativa se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión, Lima-2017. 
 H0: La gestión administrativa no se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión, Lima- 2017. 
Estableciendo el nivel de confianza  
     95% de nivel de confianza 
Estableciendo el nivel  significancia 
     5%  (p-valor< 0,05) 









 Donde:   Oij:  frecuencia observada de cada celda 
        Eij:   Frecuencia esperada de cada celda 
        
2
c
x  : Chi calculado 
 Realizando los cálculos con el software estadístico SPSS última versión, se obtiene: 
 Valor del Chi- Calculado 
Tabla  22 
Prueba de chi-cuadrado  La gestión administrativa se relaciona significativamente con la 
satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia 





12,25 4 0,.000 
Razón de 
verosimilitudes 
12,26 4 0,000 
Asociación lineal por 
lineal 
2,100 1 0,000 
N de casos válidos 90   
                          Fuente: elaboración propia. 
Interpretación: Según los resultados de la prueba de chi-cuadrado que se observa en la 
tabla  22, el valor de significancia p-value (sig. Bilateral) es menor que 0,05 (p-
value=0,000<0,05), por lo tanto se rechaza la hipótesis nula HO  y se acepta la alterna (ver 
figura 1). 
También, según tabla 22 se observa que el valor de chi-cuadrado calculado es 12,25 
y es mayor que el valor  de chi-crítico de la tabla  23 con (9,49 zr), a un nivel de 
significancia del 0,05 y grados de libertad igual a  4  (ver tabla 23 distribución chi 
cuadrado). 
Obtención del Chi- Crítico gl= (5-1)(2-1)= 4 como α=0,05, entonces en la tabla de chi-
cuadrado se obtiene el valor de chi-critico, ver tabla 23 
 






Distribución  Chi Cuadrado 
Grados de libertad 
Probabilidad 
0,95 0,90 0,80 0,70 0,50 0,30 0,20 0,10 0,05 0,01 0,005 
1 0,004 0,02 0,06 0,15 0,46 1,07 1,64 2,71 3,84 6,64 10,83 
.. … … … .. .. .. .. .. .. .. .. 
4 0,71 1,06 1,65 2,20 3,36 4,88 5,99 7,79 9,49 13,28 18,47 







Figura  22. Representación gráfica de distribución del chi cuadrado 
Decisión 
Como el valor del chi- calculado (12,25) es mayor que el valor de chi crítico (9,49), 
entonces tomamos la decisión de  rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis general. 
Conclusión 
Por lo tanto se concluye que La gestión administrativa se relaciona 
significativamente con la satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación 
Superior a distancia de la Universidad Peruana Unión, Lima-2017. 
Hipótesis Especifica 1         
Planteamiento de la hipótesis 
HE1. La gestión estratégica se relaciona significativamente con la satisfacción de los 























H0:   La gestión estratégica no se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión, Lima- 2017. 
Estableciendo el nivel de confianza  
           95% de nivel de confianza 
Estableciendo el nivel  significancia 
     5%  (p-valor< 0,05) 




Donde:   Oij:  frecuencia observada de cada celda 
        Eij:   Frecuencia esperada de cada celda 
        
2
c
x  : Chi calculado 
Realizando los cálculos con el software estadístico SPSS última versión, se obtiene: 
 Valor del Chi- Calculado 
Tabla 24 
 Prueba de chi-cuadrado  La gestión estratégica se relaciona significativamente con la 
satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la 
Universidad Peruana Unión,Lima-2017 





15,14 4 0,.000 
Razón de 
verosimilitudes 
15,13 4 0,000 
Asociación lineal por 
lineal 
72,100 1 0,000 
N de casos válidos 90   
                          Fuente: elaboración propia. 





Interpretación: Según los resultados de la prueba de chi-cuadrado que se observa en la 
tabla  24, el valor de significancia p-value (sig. Bilateral) es menor que 0,05 (p-
value=0,000<0,05), por lo tanto se rechaza la hipótesis nula HO  y se acepta la alterna . 
También, según tabla  24  se observa que el  valor de chi-cuadrado calculado es 
15,14 y  es mayor que el valor  de chi-crítico de la tabla (9,49), a un nivel de significancia 
del 0,05 y grados de libertad igual a  4  (ver tabla 25 distribución chi cuadrado). 
 Obtención del Chi- Crítico 
gl= (5-1)(2-1)= 4como α=0,05, entonces en la tabla de chi-cuadrado se obtiene el valor de 
chi-critico. 
Tabla 25 
Distribución  Chi Cuadrado 
Grados de libertad 
Probabilidad 
0,95 0,90 0,80 0,70 0,50 0,30 0,20 0,10 0,05 0,01 0,005 
1 0,004 0,02 0,06 0,15 0,46 1,07 1,64 2,71 3,84 6,64 10,83 
.. … … … .. .. .. .. .. .. .. .. 
4 0,71 1,06 1,65 2,20 3,36 4,88 5,99 7,79 9,49 13,28 18,47 







     























Como el valor del chi- calculado (15,14) es mayor que el valor de chi crítico (9,49), 
entonces tomamos la decisión de  rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis espefica1 
Conclusión 
Por lo tanto se concluye que la gestión estratégica se relaciona significativamente 
con la satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la 
Universidad Peruana Unión,  Lima-2017 
Hipótesis Especifica 2 
Planteamiento de la hipótesis 
HE2. La gestión táctica se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión, Lima-2017 
H0:   La gestión táctica  no se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión, Lima-2017 
Estableciendo el nivel de confianza  
    95% de nivel de confianza 
Estableciendo el nivel  significancia 
    5%  (p-valor< 0,05) 










Donde:   Oij:  frecuencia observada de cada celda 
       Eij:   Frecuencia esperada de cada celda 
       
2
c
x  : Chi calculado 
Realizando los cálculos con el software estadístico SPSS última versión, se obtiene: 
 Valor del Chi- Calculado 
Tabla  26 
Prueba de chi-cuadrado  La gestión táctica se relaciona significativamente con la 
satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la 
Universidad Peruana Unión, Lima-2017  





13,75 4 0,.000 
Razón de 
verosimilitudes 
13,21 4 0,000 
Asociación lineal por 
lineal 
1,000 1 0,000 
N de casos válidos 90   
                          Fuente: elaboración propia. 
Interpretación: 
Según los resultados de la prueba de chi-cuadrado que se observa en la Tabla  26, 
el valor de significancia p-value (sig. Bilateral) es menor que 0,05 (p-value=0,000<0,05), 
por lo tanto se rechaza la hipótesis nula HO  y se acepta la alterna (ver figura  24). 
También, según tabla  26 se observa que el  valor de chi-cuadrado calculado es 
13,75 y  es mayor que el valor  de chi-crítico de la tabla (9,49), a un nivel de significancia 
del 0,05 y grados de libertad igual a  4  (ver tabla 27 distribución chi cuadrado). 
Obtención del Chi- Crítico 









Distribución  Chi Cuadrado 
Grados de libertad 
Probabilidad 
0,95 0,90 0,80 0,70 0,50 0,30 0,20 0,10 0,05 0,01 0,005 
1 0,004 0,02 0,06 0,15 0,46 1,07 1,64 2,71 3,84 6,64 10,83 
.. … … … .. .. .. .. .. .. .. .. 
4 0,71 1,06 1,65 2,20 3,36 4,88 5,99 7,79 9,49 13,28 18,47 







Figura 24: Representación gráfica del chi crítico 
Decisión 
Como el valor del chi- calculado (13,75) es mayor que el valor de chi crítico (9,49), 
entonces tomamos la decisión de  rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis 
especifica 2 
Conclusión 
Por lo tanto se concluye que la gestión táctica se relaciona significativamente con la 
satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la 
Universidad Peruana Unión,  Lima-2017 
Hipótesis Especifica 3 
Planteamiento de la hipótesis 
HE3. La gestión operativa se relaciona significativamente con la satisfacción de los 






















H0:   La gestión operativa no se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión, Lima- 2017 
Estableciendo el nivel de confianza  
    95% de nivel de confianza 
Estableciendo el nivel  significancia 
    5%  (p-valor< 0,05) 




Donde:   Oij:  Frecuencia observada de cada celda 
       Eij:   Frecuencia esperada de cada celda 
       
2
c
x  : Chi calculado 
Realizando los cálculos con el software estadístico SPSS última versión, se obtiene: 
 Valor del Chi- Calculado 
Tabla  28 
Prueba de chi-cuadrado  La gestión operativa se relaciona significativamente con la 
satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la 
Universidad Peruana Unión, Lima-2017 





13,11 4 0,.000 
Razón de 
verosimilitudes 
13,12 4 0,000 
Asociación lineal por 
lineal 
2,000 1 0,000 
N de casos válidos 90   
                          Fuente: elaboración propia. 
 




Interpretación: Según los resultados de la prueba de chi-cuadrado que se observa en la 
tabla  28, el valor de significancia p-value (sig. Bilateral) es menor que 0,05 (p-
value=0,000<0,05), por lo tanto se rechaza la hipótesis nula HO  y se acepta la alterna (ver 
figura  25). 
También, según Tabla  28 se observa que el  valor de chi-cuadrado calculado es 
13,11 y  es mayor que el valor  de chi-crítico de la tabla (9,49), a un nivel de significancia 
del 0,05 y grados de libertad igual a 4  (ver tabla  29 distribución chi cuadrado). 
 Obtención del Chi- Crítico 




Distribución  Chi Cuadrado 
Grados de libertad 
Probabilidad 
0,95 0,90 0,80 0,70 0,50 0,30 0,20 0,10 0,05 0,01 0,005 
1 0,004 0,02 0,06 0,15 0,46 1,07 1,64 2,71 3,84 6,64 10,83 
.. … … … .. .. .. .. .. .. .. .. 
4 0,71 1,06 1,65 2,20 3,36 4,88 5,99 7,79 9,49 13,28 18,47 
  No significativa Significativa 

















Como el valor del chi- calculado (13,11) es mayor que el valor de chi crítico (9,49), 
entonces tomamos la decisión de  rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis 
especifica3 
a) Conclusión 
Por lo tanto se concluye que la gestión operativa se relaciona significativamente 
con la satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la 
Universidad Peruana Unión, Lima-2017. 
5.5 Discusión de resultados 
La validez de contenido del instrumento de investigación fue evaluada por un panel 
de expertos quienes determinaron que era aplicable a la investigación;  la ponderación que 
dieron al instrumento fue de muy buena mayor a  0,70, es decir, que los ítems que se 
querían medir correspondían a los objetivos de la investigación, por lo cual consideramos 
que era aplicable a la investigación. 
Por otro lado, para ver si los resultados que obtuviéramos fueran confiables, se 
seleccionó una muestra piloto de 10 estudiantes (Aprox. 9 % de la muestra), también se 
tomó la totalidad de los ítems 41  respectivamente  por las dos variables y se aplicó los 
instrumentos, luego  de lo cual se analizó  la consistencia  interna con la técnica Alfa de 
Cronbach, según los resultados se obtuvieron  coeficientes  iguales o superiores a 0,84  
para ambas variables, que está en escala muy alta de confiabilidad. Estos resultados nos 
permitieron tener la  certeza que lo que midiéramos con el instrumento sería confiable al 
tomar la muestra de estudio. 
También se realizó el análisis descriptivo de las variables y sus dimensiones para 
evaluar la relación y el nivel de Gestión administrativa y Satisfacción de los estudiantes 
del Programa de Educación Superior a Distancia de la Universidad Peruana Unión, Lima-




2017, según los resultados la mayoría de los estudiantes tienen satisfacción a un  nivel 
medio 
Para la prueba de hipótesis fue necesario evaluar las pruebas de normalidad con la 
técnica estadística de Shapiro wilk (p-value=0.00< 0.05) para cada variable de estudio, 
demostrándose que no existía una distribución normal  de los datos, por lo tanto se utilizó 
la prueba no paramétrica de chi- cuadrado de Pearson. 
En la prueba de hipótesis general  se puede observar. Según los resultados de la 
prueba de chi-cuadrado (=12.25) que se observa en la tabla  22, el valor de significancia p-
value (sig. Bilateral) es menor que 0,05 (p-value=0,000<0,05). Por lo tanto se concluye 
que la gestión administrativa se relaciona significativamente con la satisfacción de los 
estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana 
Unión, sede Lima, 2017. La cual guarda relación con los resultados de Yalle (2012) quien 
encontró también una correlación significativa entre gestión administrativa y la imagen 
institucional de la institución n°7073 de la Ugel N°1 con Rho de Sperman (0.850) y con 
una correlación significativa alta.  
En la prueba de hipótesis específica H1.  Sobre Gestión estratégica se relaciona 
significativamente con la satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación 
Superior a distancia de la Universidad Peruana Unión, que según los resultados de la 
prueba de Chi-cuadrado que se observa en la Tabla 24, un coeficiente de 15,14 y el valor 
de significancia p-value (sig. Bilateral) es menor que 0,05 (p-value=0,000<0,05). Por lo 
tanto, se rechaza la hipótesis nula HO   y se acepta la alterna. Además, se concluye que la 
gestión estratégica se relaciona significativamente con la satisfacción de los estudiantes del 
Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana Unión, sede Lima, 
2017. En el trabajo de Romero (2009) en su tesis “Nivel de desempeño y grado de 
satisfacción de los estudiantes de los Colegios Secundarios Adventistas de la Asociación 




Metropolitana Salvadoreña – México”, se encuentra también una relación positiva y 
moderada entre ambas variables, es decir, Si mejora el desempeño administrativo del 
director, esto incide en el grado de satisfacción de los estudiantes.  Según Gimbert (1999 p 
13) explica que la gestión estratégica tiene como objetivo que una institución siempre esté 
preparada para afrontar el futuro. La gestión estratégica tiene como caracteres definitorios 
como la pro actividad /Cambio: Anticipación y respuesta a las exigencias del futuro, se 
plantea a largo plazo, el cambio está implícito en su desarrollo, decisiones no repetitivas: 
Consecuencia de lo anterior, es muy escasa la probabilidad de poder repetir una solución 
(decisión) del pasado. Visión global de la institución, orientada hacia el entorno, 
Información cualitativa. Todos estos aspectos con el fin de satisfacer a los clientes o 
estudiantes. 
En la prueba de hipótesis específica 2.  Se encontró que la Dimensión Gestión 
táctica se relaciona significativamente con la satisfacción de los estudiantes del Programa 
de Educación Superior a Distancia de la Universidad Peruana Unión, sede Lima, 2017, 
mediante los resultados de la prueba de chi-cuadrado que se observa en la Tabla 26, el 
valor de significancia p-valúe (sig. Bilateral) es menor que 0,05 (p-valúe=0,000<0,05), y el 
coeficiente es = 13,75 y un gl=4.  Con lo cual se rechaza la hipótesis nula HO y se acepta 
la alterna. Por tanto, se concluye que la gestión táctica se relaciona significativamente con 
la satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la 
Universidad Peruana Unión, sede Lima, 2017. Según Ameida, M (2012) en su tesis 
Percepción de la cultura  organizacional y la Satisfacción de los estudiantes en las 
Instituciones educativas N°025 San Martin de Porres, Ate, llega a la conclusión que existe 
una relación significativa y positiva  entre la percepción de la cultura organizacional , 
entendida como gobierno y funciones  de la Institución educativa con la satisfacción de los 
estudiantes  del nivel secundario en la Institución educativa N° 0025, san Martin de Porres, 




Ate (r=0.698,p<0,05), es decir  mayor desenvolvimiento del gobierno y sus funciones , 
mayor será  el nivel de satisfacción de los estudiantes el nivel secundario, esto quiere decir 
a mayor cumplimiento de los objetivos institucionales  mayor satisfacción. Según Munch, 
Lourdes (2008 p 47) Explica que cuando se van a elaborar políticas en una organización. 
El nivel táctico o departamentales, son lineamientos específicos que se refieren a cada 
departamento ejemplo: El departamento de operaciones determinará los turnos conforme a 
sus necesidades. 
 - En la prueba de hipótesis específica H3.  La Gestión operativa se relaciona 
significativamente con la satisfacción de los estudiantes del Programa de educación 
Superior a Distancia de la Universidad Peruana Unión,  Lima-2017. Según los resultados 
de la prueba de chi-cuadrado (13,11) que se observa en la tabla  28, el valor de 
significancia p-value (sig. Bilateral) es menor que 0,05 (p-value=0,000<0,05), por lo tanto 
se rechaza la hipótesis nula HO  y se acepta la alterna. Por lo tanto se concluye que la 
gestión operativa se relaciona significativamente con la satisfacción de los estudiantes del 
Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad Peruana Unión, Lima- 
2017.  Como conclusión general es que se ha cumplido el objetivo general y se ha 
rechazado a la hipótesis nula demostrándose la hipótesis de trabajo”. Según   Castañeda 
&Vásquez (2016 ) en su Tesis Gestión administrativa y su relación  con el nivel de 
satisfacción de los estudiantes  en la escuela  de Postgrado de la  Universidad Nacional 
Pedro Ruiz Gallo – 2015, explica  que  cuanto a los elementos influyentes de la gestión 
administrativos como son la planificación, la organización, la Dirección y el control 
influyen directamente en el nivel de satisfacción de los estudiantes de la E.P.G. ya que, si 
bien da como resultado el 2,84 con 71% de satisfecho, ello nos indica que hay que mejorar 
muchos factores de la calidad. Según la Revista CIDOB d’Afers Internacionals, n.111, p. 
105-126. Diciembre 2015. La gestión operativa de los sistemas informáticos comporta 




que la Agencia asuma las funciones concretas de cada sistema operativo que habían sido 
atribuidas transitoriamente a la Comisión. Entre ellas destaca la formación sobre el uso 
técnico del sistema informático concreto tanto existente como de futura creación, así como 
la elaboración de informes y estadísticas que permitirán valorar su efectividad. 
Dificultades: En cuanto a las dificultades que se encontraron, fue la poca bibliografía con 
respecto a las dos variables mencionadas en la Tesis, además de la búsqueda de 
bibliografía en cuanto a las dimensiones con respecto a los niveles de la gestión 
administrativa, en cuanto al cuestionario se tuvo que adaptar y crear el cuestionario el cual 
estuvo basado en las características de las dimensiones mencionados. 
Relevancia:  Considero que es relevante porque siendo el lugar de aplicación un Programa 
semi presencial y virtual, será importante que el área académica conozca los resultados 
para reforzar los aspectos mencionados en la presente tesis, dando mayor incidencia en la 
dimensión Gestión operativa, que corresponde a los servicios brindados como Universidad 

















1. El primer hallazgo  sobre el objetivo general , se concluye  que al 95% de nivel de 
confianza  existe  relación significativa  entre  la gestión administrativa y  la 
satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de 
la Universidad Peruana Unión,  Lima-2017, esto se evidencia  en los resultados  del 
contraste de  la prueba de hipótesis aplicando el estadístico  chi- cuadrado, siendo 
el valor de chi - calculado igual a 12,25 y  es mayor que el chí-critico (9,49) con 4 
grados de libertad. Además, también el valor de significancia es inferior a 0,05, por 
tales razones se rechazó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis general que 
plantea que las variables están relacionadas existiendo dependencia. 
2. Con respecto al objetivo específico 01, se concluye  al 95% de nivel de confianza 
que existe  relación significativa  entre la gestión estratégica y  la satisfacción de 
los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de la Universidad 
Peruana Unión, Lima-2017,  esto se evidencia  en los resultados  del contraste de  
la prueba de hipótesis aplicando el estadístico  chi- cuadrado, siendo el valor de chi 
- calculado igual a 15,14 y mayor que el chí-critico (9,49) con 4 grados de libertad. 
Además, el valor de significancia es inferior a 0,05, por tales razones se rechazó  la 
hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna. 
3. Así también con respecto al Objetivo específico 02, se concluye   que al  95% de 
nivel de confianza  existe  relación significativa   entre la gestión táctica y  la 
satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de 
la Universidad Peruana Unión, Lima-2017,  esto se evidencia  en los resultados  del 
contraste de  la prueba de hipótesis aplicando el estadístico  chi- cuadrado, siendo 
el valor de chi - calculado igual a 13,75  y mayor que el chí-critico (9,49) con 4 
grados de libertad. Además, el valor de significancia es inferior a 0,05, por tales 




razones se rechazó  la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna que plantea que 
las variables están relacionadas existiendo dependencia. 
4. Y con respecto al Objetivo específico 03, se concluye  que al 95% de nivel  de 
confianza existe  una relación significativa   entre la gestión operativa y  la 
satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a distancia de 
la Universidad Peruana Unión, Lima- 2017,  esto se evidencia  en los resultados  
del contraste de  la prueba de hipótesis aplicando el estadístico  chi- cuadrado, 
siendo el valor de chi - calculado igual a 13,11 y mayor  que el chí-critico (9,49) 
con 4 grados de libertad. Además, el valor de significancia es inferior a 0,05, por 
tales razones se rechazó  la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna que 




















Luego de haber analizado los resultados obtenidos  de cada variable con sus dimensiones ,  
se identificó que los aspectos   mayormente observados  por los estudiantes  es la Gestión operativa  
con sus dimensiones  actividades específicas  de la organización, el periodo de duración es de corto 
plazo, soporte  de los planes tácticos, participación de personas  en el establecimiento de metas, 
potenciar grado de certeza, cálculos de rentabilidad en resultados  de la planeación, y resultados e 
la empresa, siendo una respuesta de a veces con un 50% de los  estudiantes encuestados, siguiendo 
de un casi nunca 22%. 
Se recomienda que  
 Debería existir reuniones mensuales con los líderes de cada aula para informarles con 
respecto a la gestión operativa con el fin de que ellos   se identifiquen con los objetivos de 
Proesad. 
 Se recomienda que los miembros administrativos, incluyo al director de Programa de 
Educación a Distancia de Proesad debería estar siempre monitoreando a su personal y a los 
estudiantes, conversando con ellos, preguntarles por sus inquietudes, identificar los 
problemas que se presentan e incluso que los alumnos cumplan con las normas de los 
estudiantes. 
 Capacitar a los colaboradores que trabajan en atención a los estudiantes con respecto a 
calidad del servicio y atención a los estudiantes. 
 Los directores deben hacer capacitaciones, talleres con certificados a los docentes en 
cuanto a mejoras en la enseñanza aprendizaje, donde se deberá incluir las Tics virtual, 
manejo a nivel virtual de los portafolios docentes, diseño y desarrollo de libros por cursos 
y guías con el fin de que los alumnos puedan tender textos bases de sus mismos docentes. 
 La Gestión administrativa de Programa de Educación Superior a Distancia de la 
Universidad Peruana Unión (Proesad) debería lograr que sus alumnos a pesar de que 
trabajan, participen en un 100% en sus actividades académicas y sociales, motivándoles   
con incentivos o estrategias aprendidas que hayan dado resultados 
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Matriz de consistencia 
Gestión administrativa y satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a Distancia de la Universidad Peruana 
Unión, Lima - 2017 
Formulación del 
problema 
Objetivo Hipótesis Variable Dimensiones Metodología Población y 
muestra 
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entre  la Gestión 
Administrativa y  la 
satisfacción de los 
estudiantes del Programa  
de Educación Superior a 
Distancia de la 
Universidad peruana 
Unión,  Lima- 2017   
 
La gestión administrativa se 
relaciona significativamente 
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¿Cómo se relaciona la 
gestión operativa y la 
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Operacionalización de la variable 
Variable 
 
Definiciones Dimensión Indicador 
































Beltrán (1999: p. 141) “Define el término 
gestión administrativa como el conjunto 
de decisiones y acciones que llevan al 
logro de objetivos previamente definidos 
y categoriza la gestión en tres niveles 
diferentes:  








Diagnostico  situacional 
 
Matriz  foda 
 
Toma de decisiones 
 
Formula la estrategia 
 
Implanta  la estrategia 
 





Gestión  táctica 
Apoya el logro de los objetivos estratégicos 
 
Cumple con los programas  establecidos  de los objetivos estratégicos 
 
Sustenta en el conocimiento real del mercado  y competencias 
 










Se enfoca en actividades específicas de la organización. 
  
El periodo de duración es de corto plazo. 
 
Constituye el soporte de planes tácticos. 
 
Fomenta la participación del personal en el establecimiento de metas. 
 
Potencia el grado de certeza. 
 
Calcula la rentabilidad de la implantación de la planeación. 
 






































Mejías Agustín y Martínez Domelis 
(Docencia Universitaria, Volumen X, Nº 
2, (2009) 
Opinan que Los clientes son los 
estudiantes y su satisfacción se relaciona 
con la manera en que la institución 
educativa atiende sus necesidades, 
expectativas e intereses; así, se define 
Satisfacción Estudiantil como el nivel del 
estado de ánimo que poseen los 
estudiantes con respecto a su institución, 
como resultado de la percepción que 
poseen con respecto al cumplimiento de 




Docentes   de mejor calidad. 
 
Condiciones pedagógicas de los profesores. 
 
 
Evalúa la gestión de enseñanza 
 
Utiliza Metodología de enseñanza 
 






Selecciona  los contenidos de  los programas. 
Organiza el  tiempo. 
 
Facilita la  comunicación con los profesores. 
 






Mantienen vínculos con los  futuros centros de trabajo. 
 




Participa en las  diversas manifestaciones culturales. 
 
Participa en las  diversas manifestaciones de recreación. 
 
Desarrolla  habilidades y rasgos personales. 
 




Adecuadas Instalaciones deportivas. 
 
Buen servicio bibliotecario. 
 
Adecuado funcionamiento de los cafetines. 
 
Adecuado funcionamiento de los servicios de cómputo. 
 
Igualdad de oportunidades para la participación de actividades. 
 
Seguridad de las  Instalaciones. 
 
Apropiada atención en los procesos de inscripción y carnet universitario. 





Cuestionario: relación entre gestión administrativa y satisfacción de los estudiantes 
Agradecemos anticipadamente el tiempo que nos brinde, así como su valiosa 
información, que será tratada en forma anónima y confidencial. Gracias. 
Instrucciones: Estimado estudiante, a continuación se le presenta el siguiente test, se le 
solicita responder con sinceridad para consolidad los objetivos que acompañen este 
trabajo. Marque con claridad la opción elegida con la cruz o un aspa la respuesta que 
considere conveniente. 
 
Edad: ________  Género:       1 2 
 
Estado civil: Soltero (     ) Casado (      ) Viudo (       ) Divorciado (        ) 
 
Situación Ocupacional: Obrero (    ) Empleado (   ) Funcionario (    ) Independiente (    ) 
No trabajo (    ) Estudiante (    ) 
 
Localidad: Ñaña (      )  Chaclacayo  (     ) Huaycan (      ) Santa Clara (    ) Otros _______ 
 
Marque la opción según alternativas siguientes: 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 
 
Variable  Gestión administrativa 
 
1 2 3 4 5 
Dimensión : Gestión estratégica 
1 Percibo que mi participación en el diagnóstico situacional en 
Proesad  ha sido eficaz 
     
2 Identifico la matriz foda en el desarrollo del plan estratégico.      
3 Siento que las tomas de decisiones  administrativas son 
eficaces   
     
4 Conozco la formulación de la estrategia  de la institución      
M F 




5 Participo en  las actividades de implantación de las  
estrategias de  Proesad 
     
6 Percibo como  eficaz  la aplicación de la estrategia de la 
institución 
     
Dimensión : Gestión Táctica      
7 Participo en  el logro de los objetivos estratégicos de Proesad      
8 Percibo el cumplimiento  de los programas establecidos en los 
programas estratégicos 
     
9 Percibo la situación real del mercado y cuáles son las 
competencias. 
     
10 Percibo que se ha reducido la incertidumbre para el logro de 
las metas en Proesad 
     
Dimensión  Gestión Operativa      
11 Los colaboradores  participan en actividades específicas  de 
Proesad en forma eficaz       
     
12 Percibo que los periodos de duración de las actividades son de 
corto plazo. 
     
13 Conozco la existencia de  soportes  de planes tácticos      
14 Conozco que se fomenta  la participación del personal en el 
establecimiento de metas en Proesad 
     
15 Conozco que la potencia de detectar el grado de certeza en los 
planes operativos es la adecuada 
     
16 Conozco que el cálculo de la rentabilidad  en la inversión de 
la planeación  en  Proesad han sido logrados 
     
17 Conozco que los medios para evaluar los resultados han sido 
logrados. 
     
Variable  Satisfacción de los  estudiantes 
 
1 2 3 4 5 
Dimensión : Enseñanza      
18 Conozco a los docentes que tienen mejor calidad en el proceso 
de la enseñanza. 
     
19 Percibo como eficiente las condiciones pedagógicas de los 
profesores de proesad. 
     
20 Me siento satisfecho con la evaluación en la gestión de 
enseñanza aplicada a mis docentes. 
     
21 Estoy satisfecho con los métodos de enseñanza que utilizan 
mis docentes. 
     
22 Percibo que el docente incorpora nuevas  tecnologías de 
enseñanza 
     
Dimensión : Organización Académica      
23 Mis profesores seleccionan los contenidos de los  programas  
académicos 
     
24 Los docentes   organizan sus tiempos  cuando enseñan en aula      
25 Los docentes demuestran interés por comunicarse en forma 
sencilla con nosotros los estudiantes. 
     
26 Percibo que la comunicación con el personal administrativo es 
la adecuada 
     
27 Estoy satisfecho con el desarrollo de las  tutorías      




28 La formación práctica  impartida por los docentes  cubre mis 
expectativas 
     
29 Percibo como eficiente los vínculos con las instituciones de 
práctica pre profesionales. 
     
30 Percibo como eficaz la innovación de la estructura de la 
organización. 
     
Dimensión: Vida Universitaria 
31 Estoy satisfecho con las actividades  culturales y espirituales 
que realiza Proesad  
     
32 Estoy satisfecho con las diversas  manifestaciones  de 
recreación realizadas por Proesad 
     
33 Logro identificar el desarrollo de mis habilidades y rasgos 
personales aprendidos en la Universidad. 
     
34 Conozco y aplico las normas de convivencia en el aula.      
Dimensión : Infraestructura y Servicios Universitarios      
35 El servicio   de las instalaciones deportivas de Proesad son las 
adecuadas 
     
36 Me encuentro satisfecho con el servicio de biblioteca de 
Proesad 
     
37 Percibo como adecuado  el funcionamiento de los cafetines de 
la Universidad 
     
38 Percibo como adecuado el funcionamiento de los servicios de 
cómputo. 
     
39 Me encuentro satisfecho con la igualdad de participación en 
las actividades  que realiza Proesad 
     
40 Percibo como eficiente la seguridad  dentro de las 
instalaciones de la Universidad 
     
41 Me encuentro satisfecho  con la atención en los procesos de 
inscripción y entrega del carnet universitario 
     
 
 
 
 
